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Re su men
Par tien do de que la so cie dad ac tual re cla ma a las em pre sas pri va das su rol de dar mues tra

de la ob ser van cia en su de sem pe ño de va lo res como la trans pa ren cia en los pro ce sos que es tén
aso cia dos con el bie nes tar co lec ti vo, y una he rra mien ta para lo grar este pro pó si to es la res pon-
da bi li dad, la pre sen te in ves ti ga ción se plan tea como ob je ti vo ca rac te ri zar la em pre sa res pon da-
ble en su ges tión de ente res pon sa ble so cial men te. La po bla ción es tu vo cons ti tui da por 50 ge-
ren tes de em pre sas que cuen tan con uni da des cor po ra ti vas de Res pon sa bi li dad So cial. El tra ba-
jo está sus ten ta do en un es tu dio cuan ti ta ti vo, des crip ti vo. En tre los prin ci pa les re sul ta dos des-
ta ca que el 27.72% de los in for man tes siem pre pro mo cio na el po der de la co mu ni dad a fin de po-
der los in ser tar en el pro ce so de toma de de ci sio nes cuan do de eje cu ción de pro yec tos so cia les
se tra te, ape nas el 17.98% in di ca que siem pre se cum ple con la pro mo ción de la voz ciu da da na y
solo el 5.43% bus ca me jo rar la re la ción res pon da ble. Se ob tu vo que el con cep to y ope ra cio na li-
za ción de di cho tér mi no se aso cie a dar y exi gir cuen ta de re sul ta dos al din tor no y entor no de
ma ne ra pe rió di ca y sis te má ti ca, así como ve lar por los in te re ses de la or ga ni za ción per so nal y
los clien tes, sin pre ver en el pro ce so la so cia li za ción de la in for ma ción con la co mu ni dad. Como
con clu sión se es ta ble ce la ne ce si dad de au di to rías pe rió di cas y di fu sión de in forma ción de ma-
ne ra ex plí ci ta a tra vés de me dios al al can ce de la ciu da da nía, con in te rés de lo grar la trans pa ren-
cia en la ges tión del go bier no cor po ra ti vo re la cio na da con pro yec tos so cia les.

Pa la bras cla ve: em pre sa res pon da ble, ges tión so cial, in for ma ción, trans pa ren cia de ges-
tión.
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Responsible Company as a Management Tool

Abs tract
Given that today’s society demands that private companies play the role of giving an

example of the observance of values in their performance, such as transparency in processes
associated with collective welfare, a tool to achieve this is accountability. The aim of this
research is to characterize the responsible company in terms of its management of a socially
responsible entity. The population consisted of 50 managers of companies that have
corporative social responsibility units. The work is supported by a quantitative, descriptive
study. The principal results highlight that 27.72 % of the respondents always promoted the
power of the community to insert itself in the decision-making process when implementing
social projects. Only 17.98 % indicate that they always comply with promoting the citizen voice
and only 5.43 % are seeking to improve the responsible relationship. It was found that the
concept and operationalization of the term responsible enterprise is associated with giving
and demanding accountability for results with the internal and external environments
periodically and systematically, as well as watching out for the interests of the organization’s
staff and customers without foreseeing the socialization of information with the community in
the process. In conclusion, the study establishes the need for periodic audits and
disseminating information explicitly through means available to the public, with interest in
achieving transparency in the management of corporate governance, related to social projects.

Keywords: res pon da ble Com pa ny, so cial ma na ge ment, in for ma tion ma na ge ment trans pa rency.

In tro duc ción

El sec tor em pre sa rial ac ce de pau la ti na men te a las de man das so cia les y la bo ra-
les, las cua les coin ci den con la glo ba li za ción que con tri bu ye a dar les pri ma cía en ha-
cer las pú bli cas, aten dien do la ne ce si dad de con ci liar el cre ci mien to y el de sa rro llo con
res pec to al me dioam bien tal y con la trans pa ren cia de los go bier nos cor po ra ti vos.
Con tex to que plan tea un nue vo de ba te a to dos los ac to res so cia les, apun tan do al re-
que ri mien to de ex ten der el pro gre so hu ma no y tec no ló gi co ha cia aquel la par te de la
po bla ción que ha que da do al mar gen de los avan ces, tan to en so cie da des con si de ra-
das de sa rro lla das como en las que se en cuen tran en tran si ción ha cia di cho pro ce so.

Se ha bla en ton ces que las em pre sas es tán lla ma das a in te grar de for ma vo lun-
ta ria las di men sio nes so cial y me dioam bien tal en sus re la cio nes con los gru pos de
in te rés, su mán do se le un ele men to, ren dir cuen tas sin opa ci dad con én fa sis ha cia la
ciu da da nía, dan do es pa cio pro pio a or ga ni za cio nes emer gen tes. Y de acuer do con el
“Có di go de buen go bier no de la em pre sa sos te ni ble” (PWC, IESE, 2002) se ca rac te ri-
za por que crea va lor eco nó mi co, me dioam bien tal y so cial a cor to y lar go pla zo, con-
tri bu yen do de esta for ma al au men to del bie nes tar de las ge ne ra cio nes pre sen tes y
fu tu ras, tan to en su en tor no in me dia to como en el pla ne ta en ge ne ral.

Y más aún, en el do cu men to men cio na do se se ña la que ya des de fi na les de los
no ven ta han ido apa re cien do en el pa no ra ma in ter na cio nal di fe ren tes ini cia ti vas,
có di gos, nor mas, en ca mi na dos a pro mo ver un com por ta mien to de em pre sas más

Impacto Científico. Re vis ta ar bi tra da ve ne zo la na
del Nú cleo LUZ- Cos ta Orien tal del Lago ~ Vol. 9 Nº 2, 2014, pp. 228 - 244 229



éti co, sos te ni ble y res pe tuo so con la so cie dad y el am bien te. La ma yo ría de es tas re-
co men da cio nes, de ca rác ter vo lun ta rio pre ten den ani mar al de sa rro llo de po lí ti cas y
es tra te gias que in cor po ren di chos cri te rios ar gu men tan do su va lo ra ción des de di fe-
ren tes pun tos de vis ta: mo ra les, eco nó mi cos, so cia les, hu ma nos. Sin em bar go, lo
me du lar vie ne sien do el cómo con se guir que es tas de man das no se que den solo en
bue nas in ten cio nes y se tra duz can en bue nas prác ti cas de ges tión em pre sa rial que
be ne fi cien a to dos; otra in quie tud se ría cuál debe ser la con tri bu ción de los di fe ren-
tes agen tes en la pro mo ción y ges tión de as pec tos li ga dos a las ac cio nes so cia les.

Di chas in quie tu des di rec cio nan los es fuer zos ha cia el lo gro de he rra mien tas a
dis po si ción de los ac to res so cia les para así im pul sar el de sa rro llo de au tén ti ca ges-
tión em pre sa rial con cri te rios de res pon sa bi li dad so cial, sien do la res pon da bi li dad
una de és tas. Se vi ven cia en ton ces, la re for mu la ción del mo de lo de em pre sa, por ta-
do ra de cier tas con di cio nes y ca rac te rís ti cas. Exis te la exi gen cia de un mo de lo emer-
gen te que atien da las nue vas ex pec ta ti vas, ge ne ran do, en tre otros, pro ce sos de ren-
di ción de cuen tas con én fa sis en la co mu ni dad y don de se se lec cio nen los me dios
per ti nen tes para su ope ra cio na li za ción.

En con se cuen cia, sur ge el in te rés en rea li zar esta in ves ti ga ción cuyo ob je ti vo
es ca rac te ri zar a la em pre sa res pon da ble como he rra mien ta en su ac ción so cial, sus-
ten ta da me to do ló gi ca men te en un es tu dio de tipo des crip ti vo, bajo el pa ra dig ma de
in ves ti ga ción cuan ti ta ti va, pues se ne ce si ta fle xi bi li zar los go bier nos cor po rati vos
con la fi na li dad de do tar a la ad mi nis tra ción pri va da de sis te mas y pro ce di mien tos
de tra ba jo, cohe ren tes, trans pa ren tes y cer ca nos al ciu da da no.

Res pon da bi li dad: he rra mien ta para la ac ción so cial
cor po ra ti va

La res pon da bi li dad es la base de la ve ri fi ca ción in te gral de toda ges tión ad mi-
nis tra ti va, pues el pro ce so de ren di ción de cuen tas que ésta com pren de cu bre los as-
pec tos fi nan cie ros, am bien ta les y so cia les sin per der de vis ta la éti ca, cuyo pú bli co
re cep tor no sólo es la ins tan cia su pe rior a la cual está ads cri ta quien es res pon da ble,
sino que tam bién lo es la co mu ni dad, la so cie dad ci vil; ésta que se en cuen tra ubi ca-
da en tre el Es ta do y el em pre sa ria do.

En ese eje de ac ción, se tie ne que el tér mi no se fun da men ta en cua tro ni ve les
de di cho ac cio nar se gún Car ta ya (2007) y so bre el cual, cla ro está por que es su fin,
ten dría que ofre cer se sis te má ti ca men te in for ma ción, ha cien do a una so cie dad po-
see do ra de co no ci mien to para in ter ve nir en la toma de de ci sio nes que in vo lu cren el
bie nes tar del co lec ti vo. El pri me ro tra ta de las re la cio nes con los tra ba ja do res y so-
bre la or ga ni za ción y ca li dad del tra ba jo. En el se gun do ni vel las res pon sa bi li da des
que afec tan a la ca li dad, se gu ri dad y uti li dad so cial de los pro duc tos y ser vi cios. La
im pli ca ción co mu ni ta ria es el ter cer ni vel. Fi nal men te, el cuar to ni vel co rres pon de-
ría a la ac ti tud res pon sa ble y de ho nes ti dad de dar a co no cer en for ma trans pa ren te,
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sin opa ci dad, vi si ble, los re sul ta dos de la ges tión aten dien do lo eco nó mi co, so cial y
am bien tal.

En el ám bi to que ocu pa este es tu dio, la res pon da bi li dad pro cu ra brin dar a la
co mu ni dad la ma yor can ti dad de in for ma ción exis ten te so bre pro gra mas, pro yec tos,
pro ce sos de toma de de ci sio nes, cos tos, pre su pues tos y re sul ta dos ob te ni dos, es de-
cir, hace po si ble un go bier no cor po ra ti vo abier to, vi si ble, como una vi tri na pú bli ca
de los ac tos de ac ción so cial de la em pre sa como pie dra an gu lar de su ad mi nis tra-
ción. (Ba ra gli, 2005).

Lo an te rior sig ni fi ca que ésta se ría el re sul ta do del pro ce so de ob te ner y eva-
luar ob je ti va men te, en un pe río do de ter mi na do, evi den cia re la ti va a la in for ma ción
fi nan cie ra, al com por ta mien to eco nó mi co y al ma ne jo de pro yec tos so cia les, todo
con el pro pó si to de in for mar so bre el gra do de co rres pon den cia en tre los ob je ti vos
pau ta dos y los cri te rios o in di ca do res es ta ble ci dos. El pro pó si to de esta in da ga ción
obe de ce al he cho de dar a co no cer, de in for mar y ese pro ce so ten dría que es tar sus-
ten ta do en los prin ci pios de la ca li dad de esa in for ma ción y su fun da men ta ción.

Para Car ta ya (2007), sus ten tar se en los prin ci pios de ca li dad im pli ca la eje cu-
ción de un tra ba jo con el al can ce o en fo que, por ana lo gía, de las au di to rías fi nan cie-
ras, de cum pli mien to, de con trol in ter no y de ges tión, con los si guien tes ob je ti vos:
de ter mi nar, si a jui cio de los au di to res, los es ta dos fi nan cie ros de la en ti dad se pre-
sen tan de acuer do con las nor mas de con ta bi li dad ge ne ral men te acep ta das en su
país; ve ri fi car si la en ti dad ha cum pli do, en el de sa rro llo de sus ope ra cio nes, con las
dis po si cio nes le ga les que le sean apli ca bles, sus re gla men tos, los es ta tu tos y las de-
ci sio nes de los ór ga nos de di rec ción y ad mi nis tra ción; eva luar el sis te ma de con trol
in ter no de la en ti dad con el al can ce ne ce sa rio para dic ta mi nar so bre el mis mo; eva-
luar en la en ti dad el gra do de cum pli mien to de su mi sión, sus ob je ti vos y me tas y de
la efi cien cia, efi ca cia, eco no mía, ca li dad e im pac to de su de sem pe ño.

La res pon da bi li dad pro por cio na a la em pre sa la ca pa ci dad para de sa rro llar una
se rie de prin ci pios bá si cos (ob je ti vos) de ca li dad, re la cio na dos con la in for ma ción fi-
nan cie ra y su im pac to so cial, ofer tan do los ele men tos ne ce sa rios para que la in for ma-
ción que se de ri ve de su apli ca ción, sea au di ta ble en for ma in de pen dien te y ve ri fi ca ble,
ta les como: cum pli mien to de la le ga li dad pre su pues ta ria; que los fon dos des ti na dos a
un ob je ti vo en par ti cu lar se ha yan ero ga do en esos fi nes; cos to de los pro gra mas y
uni for mi dad con ta ble para in for mar so bre ta les cos tos; es fuer zo rea li za do por man te-
ner los ser vi cios, los cos tos y lo gros; la ma ne ra como se han fi nan cia do los men cio na-
dos es que mas y lo gros, así como sus obli ga cio nes, in gre sos y cos tos.

La no sa tis fac ción de las ne ce si da des de in for ma ción que pre sen ta la co mu ni-
dad so bre las ac cio nes de bien co mún por par te de las em pre sas, con lle va a la rup tu-
ra de los la zos co mu ni ta rios con és tas, pues se po dría es tar dan do un alto gra do de
dis gus to con res pec to al pre sun to poco com pro mi so del sec tor pri va do con el de sa-
rro llo de la co mu ni dad don de rea li zan sus ope ra cio nes y del pro fun do sen ti mien to
de im po ten cia y des con fian za de los ciu da da nos.
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El for ta le ci mien to de la vida pú bli ca, de vi vir en so cie dad, de pen de, pre ci sa-
men te, del de seo de la gen te de pres tar aten ción a los asun tos co ti dia nos, de asu mir
su res pon sa bi li dad y de re co no cer la im por tan cia de lo que po seen en co mún. De allí
la exhor ta ción a di se ñar es tra te gias di ri gi das a vin cu lar a los ciu da da nos con las em-
pre sas y con la vida en co lec ti vo em po de rán do los me dian te el co no ci mien to.

En este sen ti do, exis ten ele men tos que con tri bu yen en for ma pro gre si va con la
efec ti vi dad de la ges tión res pon da ble, ta les como fa ci li tar el po der del ciu da da no,
pro mo cio nar la voz ciu da da na y la me jo ra sis te má ti ca de la re la ción res pon da ble.

El po der ciu da da no pro yec ta las ne ce si da des que pre sen tan las co mu ni da des y
la ma ne ra en que los pro yec tos so cia les apor tan be ne fi cios a la mis ma, en este sen ti-
do, si se toma como base la res pon da bi li dad se es ta ría per mi tien do el de sa rro llo de
las so cie da des, por que su ra zón de ser es dar in for ma ción so bre el cum pli mien to de
eje cu ción de pro yec tos, de sus in di ca do res de ca li dad, de po si bles bre chas en los re-
sul ta dos, ve ri fi ca ción de la re la ción en tre el ob je ti vo plan tea do y lo al can za do.

Mi za la y Ro ma gue ra (2000), se ña lan que para la ren di ción de cuen tas se de ben
es ta ble cer nor mas y sis te mas de re co lec ción y pre sen ta ción de in for ma ción y ésta
sea pre sen ta da de tal for ma que to dos sus re cep to res la en tien dan de for ma cla ra y
pre ci sa. Ase gu ran que los ciu da da nos pue den in fluen ciar la ges tión y ca li dad de la
pres ta ción del ser vi cio en cual quier área si es tán em po de ra dos por el co no ci mien to.

En cuan to a la pro mo ción de la voz ciu da da na, el Plan Na cio nal de De sa rrol lo
en Mé xi co (2007) tie ne pre vis tos me ca nis mos para su ope ra cio na li za ción, los cua les
con sis ten en de sa rro llar dis po si cio nes le ga les y pro ce di mien tos que re gu len la ade-
cua da or ga ni za ción, con ser va ción y sis te ma ti za ción de la in for ma ción. Así como la
exi gen cia de ar chi vos bien or ga ni za dos para la ga ran tía de trans pa ren cia y ren di ción
de cuen tas den tro de la ad mi nis tra ción pú bli ca o pri va da. La co rrec ta or ga ni za ción
ar chi vís ti ca con tri bu ye a la mo der ni za ción y efi cien cia de las ac ti vi da des, por lo que
se debe pre ver la apli ca ción de tec no lo gías de la in for ma ción en el ma ne jo de do cu-
men tos, co lo can do el acen to en la re gu la ción de los for ma tos elec tró ni cos.

Igual men te, en el Pro gra ma de las Na cio nes Uni das para el De sa rrol lo (2010),
se plan tea pro mo ver la voz del ciu da da no mo ni to rean do la opi nión pú bli ca a tra vés
de un pro gra ma de en cues tas y así ob te ner mues tras par ti cu la res y re pre sen ta ti vas
de las ne ce si da des y ex pec ta ti vas de los miem bros de la co mu ni dad don de con vi ven
los ciu da da nos cor po ra ti vos y de más pú bli cos cons ti tui dos. Otra de los plan tea-
mien tos es que se de ben crear es pa cios de diá lo go en tre em pre sa/sec to res de la co-
mu ni dad con el fin de ele gir de ma ne ra di rec ta los pro yec tos a eje cu tar se gún la rea-
li dad y ne ce si da des cier tas.

Por su par te la Co mi sión In ter se cre ta rial para la Trans pa ren cia de Mé xi co
(2008) se ña la que las or ga ni za cio nes de ben ins ti tuir los me dios para pro mo ver la
voz del ciu da da no, per mi tien do aten der su aten ción di rec ta y orien tar los en cuan to a
trá mi tes, ser vi cios, así como tam bién para re ci bir, ca na li zar y res pon der sus su ge-
ren cias, que jas o de nun cias. Así mis mo, el De par ta men to para el Plan de De sa rrol lo
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en Mé xi co (2007) ex pli ca que la pro mo ción de la voz del ciu da da no ac ce de por su
exi gen cia a la di vul ga ción y aten ción de de nun cias, el de sa rro llo de una ade cua da
or ga ni za ción y con ser va ción de los ar chi vos.

En cuan to a la me jo ra de la re la ción res pon da ble, el Pro gra ma de las Na cio nes
Uni das para el De sa rrol lo de Oslo (2010), se ña la que se lo gra a tra vés del di se ño de in-
di ca do res tan to cuan ti ta ti vos como cua li ta ti vos, ac ción que debe ba sar se en el con-
tex to don de se ac túa, en el pro pó si to y en los pro ce sos de sus pro duc tos y re sul ta dos

Aho ra bien, para el Plan de De sa rrol lo en Mé xi co (2007), el cen tro de la re la-
ción res pon da ble está en aten der los va lo res de la trans pa ren cia en el acto de la ren-
di ción de cuen tas. Los ac tos y pro ce sos de las or ga ni za cio nes en ma te ria de res pon-
sa bi li dad de ben es tar abier tos al es cru ti nio ciu da da no, lo que per mi ti rá me jo rar la
re la ción em pre sa- ciu da da no.

En los do cu men tos se ña la dos tam bién se des ta ca la im por tan cia de di fun dir
en tre la po bla ción los be ne fi cios eco nó mi cos y so cia les de las ac cio nes so cia les, in-
di can do que con ello se fa ci li ta rá el ejer ci cio de la ges tión y ayu da rá a for ta le cer la
con fian za en las or ga ni za cio nes.

De acuer do con Fer nán dez (2002), y Co rrea (2010), exis ten una se rie de ra zo-
nes que han trans for ma do la so cie dad ac tual y han pro du ci do ese re cla mo a las em-
pre sas, obli gan do a su rea dap ta ción, en tre és tos:

• La glo ba li za ción, que ha des trui do las ba rre ras geo grá fi cas y ha per mi ti do el
co no ci mien to de los sis te mas del en tor no. Ac tual men te todo es com pa ra ble, y
la apa ri ción de nue vos es tán da res obli ga a que al me nos se ten ga que igua lar-
los, en tre otras ra zo nes, por que el ciu da da no, de man da el mis mo ni vel de sa-
tis fac ción, sin im por tar le si el ser vi cio o pro duc to que se exi ge o se le ofer ta, lo
de sa rro lla una em pre sa de ca rác ter pú bli co o pri va do.

• Los ciu da da nos que iden ti fi can en las or ga ni za cio nes su co rres pon sa bi li dad
de con se guir que su vida dia ria ten ga ma yor ca li dad. Ade más quie ren par ti ci-
par en la de ter mi na ción de los ser vi cios que de ben pres tar se, o bie nes ofer ta-
dos, y quie ren cada vez más tras la dar sus exi gen cias de ma yor ca li dad de vida.

En de fi ni ti va, al lo grar via bi li zar los pro ce sos res pon da bles se in du cen efec tos
po si ti vos a lar go pla zo que con tri bu yen a au men tar el ren di mien to y el va lor de las
em pre sas, com pen san do la apa ren te pér di da su fri da por los ac cio nis tas. Esto es así
por que es tas prác ti cas me jo ran las con di cio nes del en tor no en el que ope ran las em-
pre sas, re du cen ries gos y au men tan su re pu ta ción.

Apo yán do se en esta lí nea de ar gu men tos, re co no ci dos aca dé mi cos han ana li-
za do las ven ta jas que pue de re por tar para las em pre sas la adop ción de cri te rios de
res pon da bi li dad. Así, Mi chael Por ter y Mark Kra mer (2002) de fien den que en tre la fi-
lan tro pía pura y el ne go cio puro pue de ha ber un lu gar de con ver gen cia de in te re ses
que in ci di rá po si ti va men te tan to en el be ne fi cio so cial como en el eco nó mi co.
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En otras pa la bras, mien tras per sis ta la de man da de com por ta mien tos so cial-
men te res pon sa bles y que ha sido pro vo ca da por un cam bio en el sis te ma de va lo res
en la so cie dad ac tual, las em pre sas y sus di rec ti vos con ti nua rán em plean do cri te rios
de res pon da bi li dad. La pre sión de los gru pos de in te rés obli ga a las em pre sas a in-
cor po rar pro gre si va men te prin ci pios de ren di ción de cuen tas en sus pro ce di mien tos
y ru ti nas de ges tión, en es pe cial la pre sión de los mer ca dos de con su mo.

Esto úl ti mo ocu rre como con se cuen cia del cam bio en el sis te ma de va lo res de
los ciu da da nos que ha mo di fi ca do las pau tas de la de man da en la ma yo ría de los
mer ca dos. Los con su mi do res, cada vez con ma yor fre cuen cia, in cor po ran con si de-
ra cio nes so cia les, me dioam bien ta les o de tipo éti co en los pro ce sos de se lec ción de
pro duc tos y mar cas. Este fe nó me no, co no ci do como “con su mo res pon sa ble”, adop-
ta dis tin tas for mas. Una mo da li dad, po si ble men te la más ex ten di da, se ma ni fies ta a
tra vés del au men to de la de man da de pro duc tos na tu ra les, ver des o eco ló gi cos.

Otra ver tien te se ma ni fies ta en la ten den cia a con su mir bie nes pro du ci dos de
acuer do a cri te rios de res pon sa bi li dad: ma te rias pri mas ob te ni das me dian te co mer-
cio jus to, bajo em pleo de re cur sos no re no va bles, con di cio nes la bo ra les dig nas, in-
gre dien tes ino cuos del pro duc to, en tre otras..

Para fun da men tar es tos plan tea mien tos agre ga va lor el in for me de CSR Eu ro pa
y MORI (2000), don de se se ña la que el 70 % de los con su mi do res eu ro peos con si de ran
im por tan tes los cri te rios de res pon sa bi li dad a la hora de de ci dir ad qui rir un pro duc to
o ser vi cio. In clu so un 20% es ta ría dis pues to a pa gar más por aque llos pro duc tos que
acre di ta sen ha ber sido pro du ci dos bajo cri te rios so cia les y me dioam bien ta les res pon-
sa bles. El in for me de CONE (2002) para EEUU pre sen ta re sul ta dos pa re ci dos, ya que el
84% de los con su mi do res de cla ra ba es tar dis pues to a cam biar su mar ca ha bi tual por
otra aso cia da a una “bue na cau sa” si el pre cio y la ca li dad eran si mi la res.

Es tos ar gu men tos, en la me di da en que ex pli can cómo los com por ta mien tos so-
cial men te res pon sa bles pue den ser ren ta bles, re fuer zan la di fu sión de las prác ti cas de
res pon da bi li dad en tre las em pre sas. Aque llas que no lo ha gan, asu men ries gos que
au men ta rán sus cos tos de fi nan cia mien to y ob ten drán una ren ta bi li dad in fe rior, pues
pa ga rán el cos to de no dar cuen tas de su ges tión so cial a los mul tis ta kehol ders.

Cam bio en el sis te ma de va lo res como ca rac te rís ti ca
res pon da ble

La trans pa ren cia se está con vir tien do pau la ti na men te en una con di ción im pres-
cin di ble para la cre di bi li dad. Los fac to res más re le van tes para una or ga ni za ción so-
cial men te res pon da ble son los que anu lan las ame na zas po ten cia les a la opa ci dad: el
con te ni do y la ac ce si bi li dad a la in for ma ción para ha cer la sus cep ti ble a au di to ria es la
pre mi sa de una ges tión em pre sa rial con fia ble. De allí que el pro ce so que ocu pa esta
in ves ti ga ción se so por te en la éti ca, pues la ca li dad de la per so na que man tie ne princi-
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pios mo ra les só li dos y vive en un mar co de va lo res, como con se cuen cia se ría un pro-
fe sio nal, un lí der por con vic ción res pon da ble y no por obli ga ción.

Una per so na éti ca está con for ma da por va lo res mo ra les que le per mi te adop tar de-
ci sio nes y te ner un com por ta mien to en las ac ti vi da des que le co rres pon de cum plir como
per so na y pro fe sio nal, sin ol vi dar el con cep to rec tor de la res pon da bi li dad. Por tan to no
sólo se debe mo ti var el cum pli mien to de ta les va lo res y prin ci pios de or den mo ral, de dis-
ci pli na, ho nes ti dad, di li gen cia, y rec ti tud en el tra ba jo que se eje cu te, sino que se está en la
obli ga ción de dar mues tra de la ob ser van cia en el de sem pe ño de una pro fe sión.

Aho ra bien, lle gar a esta eta pa de ma du rez éti ca re quie re de es fuer zo, con sis-
ten cia y cohe ren cia. Gar cía (2004) y Robbins (2005), ba sa dos en la teo ría del psi có lo-
go evo lu ti vo Lo renz Kohl berg, se ña lan que el ni vel de evo lu ción de con cien cia mo ral
del lí der pue de te ner un im pac to sig ni fi ca ti vo en el con jun to del ca pi tal axio ló gico
del sis te ma or ga ni za ti vo que li de ra. En con se cuen cia, pro po nen el aná li sis de tres
ni ve les se cuen cia les de de sa rro llo de la con cien cia mo ral de la per so na, des de la in-
fan cia has ta la edad adul ta. Por su par te, Robbins ilus tra es tas eta pas en el Cua dro 1.

Re su mien do, pue de ob ser var se que quie nes pre sen tan con cien cia mo ral pre-
con ven cio nal, juz gan lo que es o no co rrec to des de la pers pec ti va de sus pro pios in-
te re ses in me dia to, de lo que les con vie ne o no egoís ta men te. Lo co rrec to es lo que
evi ta el cas ti go, lo que si gue las di rec tri ces dic ta das por la au to ri dad y lo que pro por-
cio na be ne fi cio in me dia to.

En cuan to a la con cien cia mo ral con ven cio nal, una vez que las per so nas se in-
te gran en el sis te ma edu ca ti vo, en la fa mi lia, or ga ni za cio nes, és tas en fo can las si tua-
cio nes mo ra les se gún las nor mas, ex pec ta ti vas e in te re ses del or den so cial es ta ble-
ci do, im por tan do esen cial men te la acep ta ción por el gru po de re fe ren cia y va lo ran do
como bue na la adap ta ción a lo que su so cie dad con si de ra como sa lu da ble.
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Cua dro 1. Eta pas del De sa rrol lo Mo ral

Pre- con ven cio nal: in flui do ex clu si va men te  por
el in te rés per so nal. Las de ci sio nes se to man en
tér mi nos del be ne fi cio pro pio se gún se de fi nen
por las re com pen sas y cas ti gos que pro vie nen
de di fe ren tes ti pos de com por ta mien to.

• Ad he rir se a las re glas y evi tar cas ti go
fí si co.

• Se guir las re glas sólo cuan do sea en su
in te rés in me dia to.

Convencional: influido por las expectativas de
los demás. Comprende obediencia a la ley,
respuesta a las expectativas de otras personas
importantes y un sentido general de qué es lo
que debe esperarse.

• Cum plir con lo que se es pe ra por las
per so nas cer ca nas.

• Man te ner el or den con ven cio nal al
cum plir con obli ga cio nes que se
acep ta ron.

Principios: influido por principios éticos
personales de lo que es correcto. Esto puede
o no estar de acuerdo con las reglas o leyes de
la sociedad.

• Va lo rar los de re chos de otros; y sos te ner
va lo res y de re chos no re la ti vos sin
im por tar la opi nión de la ma yo ría.

• Siguiendo los principios éticos.
Fuen te: Robbins y Coul ter (2005).



Es una de las eta pas más aso cia da con el tema que ocu pa la pre sen te in ves ti-
ga ción, pues está dada con la edad adul ta y la per so na ya for ma par te del mer ca do de
tra ba jo. Aquí es im por tan te re fe rir lo se ña la do por Gar cía (2005), cuan do plan tea que
en esta eta pa el di rec ti vo está ago bia do por sus ex ce si vos com pro mi sos co ti dia nos,
y pien sa y ac túa ha bi tual men te de for ma con ser va do ra, te me ro sa y au to ri ta ria,
adap tán do se al pen sa mien to pre do mi nan te en sus cír cu los de re fe ren cia e in fluen-
cia so cial. En fun ción del tema me du lar que se es tu dia, po dría se ña lar se que en esta
eta pa hay ries go de que se cum pla una res pon da bi li dad por obli ga ción y no por con-
vic ción, no se ga ran ti za la bús que da de un ga nar- ga nar en tre los di fe ren tes ac to res.

Re to man do las pos tu ras del ci ta do au tor, agre ga que quien está en esta fase no
es pro pia men te un lí der con ini cia ti va pro pia, sino un ges tor o ad mi nis tra dor de los
re cur sos y va lo res del es ta tus quo que le ro dea. Es más bien un “man do man da do”
que un “lí der” em pren de dor, so ña dor, trans for ma dor y crea ti vo al ser vi cio de un
pro yec to eco nó mi co y so cial men te sig ni fi ca ti vo. En lu gar de me jo rar su en tor no sólo
se atre ve a ha cer lo que goza de la apro ba ción ge ne ral, en lu gar de cam biar y trans-
for mar todo aque llo que hue le a co rrup ción y en do ga mia de di ca sus es fuer zos a ha-
cer más de lo mis mo para que nada cam bie.

Por úl ti mo, el ni vel que pro pi cia un en tor no via ble a las em pre sas res pon da-
bles, es la con cien cia mo ral post con ven cio nal, par te de su tra ma cul tu ral y edu ca ti-
va, e in clu so va más allá, la per so na lle ga a dis tin guir con cri te rio pro pio en tre las
nor mas de su en tor no y los prin ci pios éti cos que ella con si de ra uni ver sa les y de fen-
di bles, ta les como la li ber tad, la co o pe ra ción, la in te gri dad, la trans pa ren cia, en tre
otros.

En de fi ni ti va, las or ga ni za cio nes evo lu cio nan con su gen te, las mis mas son un
re fle jo, el es pe jo de la con duc ta de su per so nal y en es pe cial de sus di rec ti vos, de sus
lí de res quie nes de ben mo de lar las con duc tas. En este sen ti do, Gar cía (2005), apor ta
una Fi gu ra (1) que con tie ne los tres ni ve les de con cien cia mo ral de las per so nas, su-
mán do le otras di men sio nes que con tri bu yen con la iden ti fi ca ción de las ca rac te rís ti-
cas de em pre sas res pon da bles.

Es sig ni fi ca ti vo re sal tar que en cada eta pa su ce si va, el jui cio mo ral de un in di-
vi duo se vuel ve cada vez me nos de pen dien te de las in fluen cias ex ter nas, cada una
den tro de las or ga ni za cio nes está in flui da por otros ele men tos ge ne ran do ca rac te-
rís ti cas pro pias y par ti cu la res. En este or den de ideas, se gún Gar cía en la eta pa pre-
con ven cio na lis mo, se da la di men sión con tex tual de pa rro quia lis mo, exis te un ca pi-
ta lis mo don de las per so nas son con si de ra das solo un re cur so hu ma no, no in te re sa
sus opi nio nes sino su pro duc ti vi dad (per so nas como má qui na) de allí que se ex pe ri-
men ta una di rec ción por ins truc cio nes.

La eta pa con ven cio na lis ta se dis tin gue por el de sa rro llo de un ca pi ta lis mo sos-
te ni ble so por ta do en la glo ba li za ción, se le da el va lor a la per so na de “re cur so” y se
di rec cio na por ob je ti vos que be ne fi cien a la or ga ni za ción, aquí se es cu cha al es pe-
cia lis ta. Y por úl ti mo, en la eta pa post con ven cio na lis ta, la or ga ni za ción se ca racte ri-
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za por prac ti car un ca pi ta lis mo sen si ble, se con vier ten en or ga ni za cio nes del mun-
do, prio ri zan do el bien co lec ti vo, cons cien tes de que ya la so cie dad se está can san do
de los di rec ti vos in sen si bles, que el mo de lo tra di cio nal de em pre sa, don de las per so-
nas son tra ta das como “re cur sos hu ma nos” está ago ta do, por lo con tra rio, la per so-
na se con vier te en el fin de la or ga ni za ción, en su ca pi tal hu ma no.

Es in te re san te to mar en cuen ta que cuan do las per so nas tie nen cu bier tas sus ne-
ce si da des bá si cas, bus can algo más en su em pre sa, quie ren ser cóm pli ces de su fu tu ro.
En cuan to a la ges tión ge ren cial, se da una di rec ción por va lo res, don de la res pon da bili-
dad es uno de és tos en la bús que da de la con fian za, la par ti ci pa ción, la jus ti cia y el equi-
li brio en tre los in te re ses de los di fe ren tes pú bli cos afec tos a la or ga ni za ción.

Esta úl ti ma eta pa fa vo re ce a la res pon da bi li dad pues sus lí de res son o se rán
per so nas que no se go bier nan úni ca men te por las con ven cio nes, cre en cias y va lo res
do mi nan tes de su en tor no, sino que pien san y ac túan con ener gía fun da cio nal; tie-
nen una vi sión del mun do par ti cu lar y con fían en su ca pa ci dad para em pren der pro-
yec tos, trans for mar las co sas y tra tar de dar ple no sen ti do a su vida y a la de los de-
más, son lí de res trans con ven cio na les, es de cir ya no solo to man en cuen ta sus in te-
rés sino que tam bién pien san en el otro en for ma con sen sua da.

En aso cia ción al área en es tu dio, es tos lí de res no se im pli can en au tén ti cas ac-
cio nes de Res pon sa bi li dad So cial Cor po ra ti va (RSC) me ra men te para apro ve char la
opor tu ni dad de me jo ra de re pu ta ción de su em pre sa o para di fe ren ciar se in te li gen-
te men te en el mer ca do, cosa que tam po co re cha zan en la prác ti ca, sino por au tén ti-
ca fi lan tro pía y por sus pro pias in quie tu des éti cas, en con se cuen cia pro cu ran dar a
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Fuen te: Sal va dor Gar cía (2004).

Fi gu ra 1. Evo lu ción de la con cien cia, li de raz go em pre sa rial y otras di men sio nes
so cia les, eco nó mi cas, em pre sa ria les e ideo ló gi cas.



co no cer los re sul ta dos de su ac ción so cial y en la bús que da de me jo ras dan par ti ci-
pa ción a la co mu ni dad, por ser las que co no cen con ma yor cer te za las si tua cio nes
so cia les a in ter ve nir.

La mis ma ma du rez de los lí de res con las ca rac te rís ti cas des cri tas, dan lu gar a
em pre sas que se dis tin guen por una cul tu ra don de son vi si bles ele men tos ta les
como:

• Se ba san en la cla ri dad y trans pa ren cia de pro pó si tos y prin ci pios com par ti-
dos.

• Se fo men ta la co mu ni ca ción abier ta, me dian te los sis te mas de fe ed- back (re-
troa li men ta ción).

• Son du ra de ras en cuan to a pro pó si tos y prin ci pios, y ma lea bles en lo que se re-
fie re a la for ma y las fun cio nes.

• Dis tri bu yen equi ta ti va men te el po der, los de re chos, las res pon sa bi li da des y las
gra ti fi ca cio nes.

• Com bi nan la co o pe ra ción y la com pe ten cia ar mo nio sa men te.

• Apren den, se adap tan e in no van en cada ci clo ex pan si vo.

• Son com pa ti bles con el es pí ri tu hu ma no, in clu yen el con cep to de mul tis ta-
kehol ders (in clu sión de la co mu ni dad como pú bli co ob je ti vo).

• Son com pa ti bles con y fo men tan la di ver si dad, com ple ji dad y el cam bio.

• Uti li zan de for ma cons truc ti va el con flic to y la pa ra do ja.

Fried mann (2004) lla ma a este tipo de em pre sas “or ga ni za cio nes caór di cas”,
cu yos pos tu la dos se in ser tan en este es pa cio de re fle xión por con si de rar se en los
mis mos, la cla ri dad, trans pa ren cia, co mu ni ca ción abier ta y re troa li men ta ción, ele-
men tos fun da men ta les que fa vo re cen la ges tión res pon da ble.

Me to do lo gía

A fin de ca rac te ri zar la em pre sa res pon da ble como he rra mien ta en la ges tión
so cial, se lle vó a efec to una in ves ti ga ción bajo el pa ra dig ma de no mi na do po si ti vis ta,
em plean do para ello una me to do lo gía cuan ti ta ti va. La ob ten ción de los da tos de in-
for ma ción se dio a tra vés de una en cues ta con es ca la Li kert, in clu yén do se le al cues-
tio na rio, al fi nal, cua tro pre gun tas abier tas a fin de tes tear so bre el co no ci mien to
que se tie ne en la ge ren cia so bre la ges tión res pon da ble.

Las en cues tas fue ron rea li za das al ni vel es tra té gi co ge ren cial de em pre sas que
con ta ran con de par ta men to/uni dad de Res pon sa bi li dad So cial, re pre sen ta do por 50
lí de res, los cua les se se lec cio na ron in ten cio nal men te bajo el cri te rio de fá cil ac ce so
a las uni da des in for man tes de cada ins ti tu ción.
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Re sul ta dos

Con si de ran do que la com pren sión de todo con cep to debe par tir del co no ci mien to
ple no del mis mo y del com pro mi so de quie nes tie nen la obli ga ción de su ma ne jo, se uti-
li zó el mé to do de la en cues ta es ca la Li kert, in clu yen do ade más cua tro pre gun tas abier-
tas, en es tas úl ti mas se in da gó la no ción de los ge ren tes lí de res en re la ción al tér mi no
res pon da bi li dad, así como su apli ca ción y ele men tos que per mi tie ran la ca rac te ri zación
de este pro ce so de ren di ción de cuen tas di ri gi do a los mul tis ta kehol ders.

Se pudo evi den ciar en re la ción a esta úl ti ma in da ga ción que los re sul ta dos no
tu vie ron una va ria ción sig ni fi ca ti va con las res pues tas ob te ni das por Ca ri dad (2005)
en una in ves ti ga ción rea li za da so bre el Per fil Uni tríá di co de Em pre sas Lí de res en Res-
pon da bi li dad, apli ca da en otro ám bi to y rea li dad tem po ral. A con ti nua ción se mues tra
(ver Ta bla 1) con las ca te go ri za cio nes con si de ra das en la pre sen te in ves ti ga ción.

En vir tud de que la es tra te gia me to do ló gi ca uti li za da, en este caso fue la en-
cues ta es ca la Li kert y adi cio nal cua tro (4) pre gun tas abier tas, re sul ta com ple jo di so-
ciar en este úl ti mo caso, ta les ele men tos cons ti tu yen tes del ins tru men to; por ello, el
aná li sis se hará de ma ne ra sis té mi ca. En cuan to a la pri me ra co lum na de la ma triz,
es in te re san te ob ser var al gu nas res pues tas por su va lor cuan ti ta ti vo y cua li ta tivo. La
pri me ra de fi ni ción plan tea que la Res pon da bi li dad Or ga ni za cio nal sig ni fi ca dar
cuen ta de los re sul ta dos (al din tor no y en tor no), de ma ne ra pe rió di ca- sis te má ti ca y
ob tu vo 20 re gis tros. La se gun da op ción, Cum plir con las res pon sa bi li da des in di vi-
dua les y como equi po co la bo ra ti vo (7 res pues tas); 6 en tre vis ta dos la re co no cie ron
como un va lor agre ga do; 4 No lo re cor da ron y 2, No su pie ron de fi nir la.

Sin de te ner se en la con cep tua li za ción ob te ni da, la ma yo ría de los in for man tes
re co no ció el sig ni fi ca do de este va lor (ape nas un 10.90%, equi va len te a 6 su je tos ad-
mi tió su fal ta de me mo ria, o ig no ran cia al res pec to). En las de fi ni cio nes da das, las
res pues tas re sul ta ron me dia na men te vá li das y no to tal men te con sis ten tes ya que no
se apor tó el ele men to cla ve, in ne go cia ble, que la mo to ri za como es el he cho de que
esta ren di ción de cuen tas exi ge que no se ofrez can ex cu sas para de jar de ha cer lo y
su des ti na ta rio na tu ral es la co mu ni dad, sien do ésta la ra zón de dis tin guir el pro ceso
con el tér mi no res pon da bi li dad y no con “ren di ción de cuen tas” o accoun ta bi lity.

De allí, la ne ce si dad de in te rio ri zar este va lor en tre los miem bros de la or ga ni za-
ción para que sea via ble y exi to so su eje cú te se, como tam bién para al can zar la eta pa
que lla ma Gar cía (2004) post con ven cio na lis ta, don de la em pre sa se con vier te en or ga-
ni za cio nes del mun do, prio ri zan do el bien co lec ti vo, quie ren ser cóm pli ces del fu tu ro
con sa lud éti ca, di fie ren del con cep to de em pre sas que apor ta Fried mann (2004): son
com pa ti bles con el es pí ri tu hu ma no, in clu yen el con cep to de mul tis ta kehol ders. Es
de cir, se ex tien den sus pú bli cos ob je ti vos, su mán do se le a la co mu ni dad.

La co lum na B agru pó las res pues tas so bre el fin úl ti mo o pro pó si to que pre ten-
de al can zar una ges tión res pon da ble. El ma yor re gis tro (30 res pues tas) lo al can zó
“Ve lar por los in te re ses de la or ga ni za ción per so nal y los clien tes” y hubo sólo 8 re-
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Tabla 1. Respondabilidad Corporativa

Significado de la Respondabilidad A FA

• Dar y exigir cuenta de resultados al dintorno y entorno de manera periódica
y sistemática

20

• Cumplir con las responsabilidades individuales y como equipo colaborativo 7

• Actuar de manera transparente, sin opacidad 8

• Tener la capacidad de generar productos y servicios esperados 1

• Es un valor organizacional 6

• Tener la capacidad de planificar y dirigir la toma de decisiones 1

• Minimizar los tiempos de respuesta ante una situación 1

• No recuerda 4

• No saben 2

Propósito B FA

• Velar por los intereses de la organización personal y los clientes 30

• Ofrecer respuestas que se adapten a los intereses de la organización 5

• Obtener resultados en función de objetivos trazados 7

• Adquirir responsabilidad empresarial social y asumirla 8

Valores y principios que la fundamentan C FA

• La transparencia 20

• Honestidad 10

• Proactividad 2

• Educación al ciudadano 2

• Libertad de acción 1

• Corresponsabilidad (empresa-ciudadano) 1

• Flexibilidad 1

• Ética 1

• Deber ser (obligación) 12

Ante quién se es respondable D FA

• Líderes 15

• Equipos de trabajo 8

• Entorno organizacional-sociedad 15

• Empresa 1

• Superiores-clientes 1

• Organización-el personal-cliente 10
Fuen te: Ela bo ra ción pro pia (2013).



gis tros para “Ad qui rir res pon sa bi li dad em pre sa rial so cial y asu mir la”, ello de mues-
tra que en la ac tua li dad aún la ge ren cia se ma ne ja ma yor men te por prin ci pios ren ta-
bles des cui dan do la par te hu ma na y sen si ble de las or ga ni za cio nes.

En la par te C: Va lo res y prin ci pios que fun da men tan la res pon da bi li dad, el más
alto re co no ci mien to lo ob tu vo la trans pa ren cia (20), se gui dos por de ber ser (12) y ho-
nes ti dad (10), proac ti vi dad y edu ca ción al ciu da da no (2 pun tos para cada ren glón). La
éti ca, ele men to ca pi tal de las em pre sas al can zó un solo re co no ci mien to (1).

Aun cuan do esto pa re cie ra con tra dic to rio ante la pun tua ción que re ci bió la éti-
ca, en este aná li sis no es con si de ra do tal, pues de acuer do con la in ter pre ta ción in te-
gral de los re sul ta dos, trian gu la dos con la teo ría y la pos tu ra de las in ves ti ga do ras, la
res pon da bi li dad tie ne un po si cio na mien to es pe cí fi co me dian te los va lo res de la
trans pa ren cia y la ho nes ti dad; in clu so se ob ser va que hay cla ri dad en que los mis-
mos for man par te de los va lo res éti cos de toda em pre sa.

Por otra par te, re sul tó in te re san te ob ser var como la “li ber tad de ac ción” y “fle-
xi bi li dad” se asu mie ron como fac to res fun da men ta les para la ges tión res pon da ble,
po si ción que se com par te to tal men te por cuan to esto se vin cu la a la con cep ción que
se tie ne de un li de raz go post con ven cio nal den tro de las or ga ni za cio nes.

En re la ción a la co lum na D: ¿A nte quién ser res pon sa ble?, las per cep cio nes
más al tas es tu vie ron: a) Lí de res (15 res pues tas), b) el En tor no or ga ni za cio nal- so cie-
dad (con 15 res pues tas) y b) la Or ga ni za ción y el per so nal (10). Al ob ser var los re gis-
tros se ob tie ne que no está cla ro para es tos en tre vis ta dos so bre cuá les son los pú bli-
cos de la ren di ción de cuen tas bajo el en fo que de la res pon da bi li dad, pues una ges-
tión bajo esta fi lo so fía exi ge la ne ce si dad de pu bli car me tas y re sul ta dos a los pú bli-
cos ob je ti vos y muy es pe cial men te a la co mu ni dad, para que se ha ble en un mis mo
len gua je; evi ten des víos y dis mi nu yan las eva lua cio nes sub je ti vas.

Esta ges tión se re fie re a las ac cio nes de in for mar cómo se eje cu tan las ac cio-
nes que ata ñen a to dos los miem bros de la so cie dad don de in te rac túa para po der
exi gir con duc tas trans pa ren tes, ín te gras, acor des con las ex pec ta ti vas. El co no ci-
mien to pú bli co a lo in ter no mo ti va a cre er y con fiar en tre sí.

Con ti nuan do con el aná li sis de re sul ta dos y en otro or den de ideas, se mues tran
a con ti nua ción (ver Ta bla 2) las ca rac te rís ti cas o ele men tos que dis tin guen a las Em-
pre sas Res pon da bles en su efec ti va ges tión de in cor po rar al ciu da da no en los pro yec-
tos so cia les me dian te su em po de ra mien to, in for ma ción, como acer ca mien to a tra vés
de las re la cio nes lo que se ha dado en lla mar la me jo ra de la re la ción res pon da ble.

Como pue de ob ser var se en la Ta bla de re sul ta dos, el 27.72% de los in for man-
tes opi na ron que siem pre se da po der al ciu da da no, ello re pre sen ta que se con si de ra
a la co mu ni dad para la toma de de ci sio nes en cuan to al di se ño y eje cu ción de los
pro yec tos de ac ción so cial, y el 28.46% se ña ló la op ción casi siem pre; sin em bar go,
un alto por cen ta je (29.21%) se ña ló que solo a ve ces se le da po der. Al re la cio nar las
va lo ra cio nes se pre sen ta dé bil el in di ca dor pues to que una de las ca rac te rís ti cas de
la res pon da bi li dad es lo grar la co rres pon sa bi li dad (em pre sa/co mu ni dad) en la ges-
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tión de las ac cio nes so cia les. En cuan to a las al ter na ti vas casi nun ca y nun ca, las
mis mas ob tu vie ron por cen ta jes si mi la res (7.30%).

Otro de los in di ca do res de la ren di ción de cuen tas con in clu sión de la co mu ni-
dad es el de pro mo ción de la voz del clien te con un 17.98% para la al ter na ti va siem-
pre se cum ple; y con un 26.22% se cum ple casi siem pre. Por su par te el 28.65% de los
en cues ta dos res pon dió que se cum ple a ve ces; un 16.67% casi nun ca y un 10.49%
fue el re sul ta do de quie nes res pon die ron nun ca se cum ple. Pue de apre ciar se que no
hay con sis ten cia en los re sul ta dos si se atien den los pos tu la dos de Ba ra gli (2005)
cuan do se ña la que la res pon da bi li dad pro cu ra brin dar a la co mu ni dad la ma yor can-
ti dad de in for ma ción exis ten te so bre pro gra mas, pro yec tos, pro ce sos de toma de de-
ci sio nes, cos tos, pre su pues tos y re sul ta dos ob te ni dos, man te nien do una es cu cha
ac ti va a los plan tea mien tos del co lec ti vo.

En cuan to a la me jo ra de la ac ción res pon da ble, sus re sul ta dos lla man a la re-
fle xión si se com pa ran con los an te rio res (pro mo ción de la voz del clien te) y por el
va lor en sí mis mos. Solo el 5.43% ase gu ró que se cum ple siem pre esta me jo ra de las
re la cio nes res pon da bles, lo que sig ni fi ca que si hay in cre men to, éste ocu rre len ta-
men te como me ca nis mo de dar in for ma ción y em po de ra mien to a los miem bros de la
co mu ni dad. Igual men te, se per ci be que esta baja pun tua ción (5.45%) pre sen ta una
con tra dic ción con el re sul ta do del 27.72% de quie nes se ña la ron que siem pre se le da
po der al clien te, como si fue se po si ble dar em po de ra mien to al ciu da da no sin co mu-
ni ca ción e in for ma ción.

La ac ción de me jo ra tam bién fue va lo ra da con un 17.98% por quie nes res pon-
die ron casi siem pre, a ve ces un 25.47%; y al can zó prác ti ca men te la mis ma pun tua-
ción la op ción casi nun ca (25.47%) y la op ción nun ca (25.66%).

Una vez más los re sul ta dos arro jan una “in con gruen cia en tre lo que se dice y
se hace”, ale ján do se del pos tu la do de las Na cio nes Uni das de Oslo (2010), don de se
se ña la que la ges tión de la me jo ra de la ac ción res pon da ble fa ci li ta la ve ri fi ca ción de
la in for ma ción ha cia los pú bli cos ob je ti vos, así como tam bién te ner una bue na or ga-
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Ta bla 2. Em pre sas res pon da bles fun da men ta das en la res pon sa bi li dad so cial

Poder del ciudadano Promoción de la voz
ciudadana

Mejora de la relación
respondable

Alternativas FA FR FA FR FA FR

Siempre 148 27.72 96 17.98 29 5.43

Casi siempre 152 28.46 140 26.22 96 17.98

A veces 156 29.21 153 28.65 136 25.47

Casi nunca 39 7.30 89 16.67 136 25.47

Nunca 39 7.30 56 10.49 137 25.66

Total 534 100 534 100 534 100
Fuen te: Ela bo ra ción pro pia (2013).



ni za ción al mo men to de co no cer sus ne ce si da des y cuál es el pro yec to a eje cu tar de
acuer do a las ne ce si da des y ex pec ta ti vas de quie nes con for man la co mu ni dad don de
fun cio na la em pre sa.

Re fle xio nes fi na les

– Al lle gar a este ni vel de de sa rro llo del tra ba jo, lue go de efec tuar una trian gu-
la ción en tre la teo ría, los re sul ta dos y la pos tu ra de las au to ras, se tie ne la
con vic ción de que las or ga ni za cio nes re quie ren de una ac ti tud res pon sa ble,
de ho nes ti dad, de dar a co no cer en for ma trans pa ren te, sin opa ci dad, vi si-
ble, los re sul ta dos de la ges tión aten dien do lo eco nó mi co, so cial y am bien-
tal, lo que se co rres pon de ría con par te de las ca rac te rís ti cas de la res pon da-
bi li dad, in clu yen do, en tre sus pú bli cos re cep to res de este pro ce so, a la co-
mu ni dad.

– Los va lo res más re le van tes para una or ga ni za ción so cial men te res pon da ble
son los que anu lan las ame na zas po ten cia les a la opa ci dad. Igual men te, el
con te ni do y la ac ce si bi li dad a la in for ma ción para ha cer la sus cep ti ble a au-
di to ria, sien do ésta la pre mi sa de una ges tión em pre sa rial con fia ble.

– El ni vel de evo lu ción de con cien cia mo ral del lí der res pon da ble es el post
con ven cio na lis ta, don de se lle ga a dis tin guir con cri te rio pro pio en tre las
nor mas de su en tor no y los prin ci pios éti cos que ella con si de ra uni ver sa les
y de fen di bles, ta les como la li ber tad, la co o pe ra ción, la in te gri dad y en es-
pe cial la trans pa ren cia por el tema que ocu pa a esta in ves ti ga ción.

– A fin de asu mir las ca rac te rís ti cas de em pre sa res pon da ble como em po de-
rar al ciu da da no, es cu char su voz y me jo rar las re la cio nes em pre sa- co mu-
ni dad, a la ge ren cia pri va da le urge ges tio nar as pec tos como:

• Ofre cer guías de trá mi tes en lí nea y re gla men tos de de ter mi na das ba ses de da-
tos, do cu men ta les y es ta dís ti cas con in for ma ción que in te re se a la co mu ni dad.

• Pu bli car in for ma ción so bre el pre su pues to dis po ni ble, su eje cu ción y ele men-
tos de jui cio per ti nen tes para un aná li sis del de sem pe ño a tra vés de in di ca do-
res cos to- e fec ti vi dad, cos to- be ne fi cio.

• Pro veer de do cu men ta ción acer ca de sus pro ce di mien tos de pre su pues to y
eje cu ción de gas tos, in clu yen do los pre su pues tos des ti na dos a la Res pon sa bi-
li dad So cial, de ma ne ra que los in te re sa dos pue dan dis po ner de la in for ma ción
re que ri da para com pren der y eva luar lo que está ha cien do la em pre sa.

• Rea li zar au dien cias pú bli cas con una pe rio di ci dad re gu lar, para ofre cer la
opor tu ni dad de que par ti ci pe la co mu ni dad en los pro ce sos, lo gros de pro yec-
tos y de ar ti cu lar ob je ti vos en tre la em pre sa y la co mu ni dad.
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