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Resumen
Esta investigacion pretende construir un modelo de Responsabilidad Social Corporativa que
permita a las empresas de los sectores del Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center,
integrar como parte de su vision de negocios estrategias de tipo social, ambiental y
economico, con el fin de dar respuesta a los desafios actuales, en materia de desarrollo
sostenible, transparencia informativa, control externo de las actuaciones y cumplimiento de
las expectativas e intereses de las partes interesadas. Las empresas de hoy deben adoptar
practicas que les permitan relacionarse responsablemente con el entorno social; para ello se
parte del supuesto de investigacion que es posible construir este tipo de modelos articulando
las buenas practicas de los expertos y las diferentes herramientas en cuestion, con el fin de
responder a las exigencias que se plantea en el objetivo principal, la construccion de un
modelo que facilite la implementacion de la RSC en las empresas del sector BPO o Call
Center, con un caso de aplicacion para la empresa Majorel Bucaramanga SAS. La
metodologia a abordar permite generar los siguientes entregables: caracterizacion de los
grupos de interés, politicas, planes, programas, evidencias de la implementacion y disefio de
indicadores para la evaluacion. Para dar cumplimiento se utiliza la investigacion mixta, como
un enfoque que da un orden explicativo y una descripcion del fenémeno bajo estudio,
proponiendo una metodologia constituida en las siguientes etapas: inicialmente se aborda
tedricamente el concepto, las metodologias, herramientas y aspectos fundamentales de la
empresa. En un segundo momento, se definen los grupos de interés. Luego, en un tercer
momento se disefian los documentos. Para finalizar con el planteamiento del sistema de

evaluacion segun indicadores GRI. Todas estas acciones estan encaminadas a motivar a otras



empresas del sector a tomar conciencia de los beneficios de adoptar estas estrategias y de

implementar el modelo.

Descriptores: Responsabilidad Social Corporativa, Bertelsmann, Majorel
Bucaramanga SAS, Desarrollo Sostenible, Desarrollo Social, Desarrollo Econémico, Partes

Interesadas (Stakeholders), Sostenibilidad, Transparencia.



Abstract
This research aims to build a Corporate Social Responsibility model that allows companies in the
Business Process Outsourcing (BPO) and Call Center sectors to integrate social, environmental
and economic strategies as part of their business vision, in order to respond to current challenges,
in terms of sustainable development, information transparency, external control of actions and
compliance with the expectations and interests of the stakeholders. Companies today must adopt
practices that allow them to be involved responsibly to the social environment; for this, it is
based on the assumption that it is possible to build this type of models by articulating the good
practices of the experts and the different tools in question, in order to respond to the demands set
forth in the main objective, the creation of a model that facilitates the implementation of CSR in
companies in the BPO or Call Center sector, with an application case for the company Majorel
Bucaramanga SAS. The methodology addressed allows the creation of the following
deliverables: characterization of interest groups, policies, plans, programs, evidence of
application and design of indicators for evaluation. In order to comply, mixed research is used, as
an approach that gives an explanatory order and a description of the phenomenon under study,
proposing a methodology constituted in the following stages: initially the concept is theoretically
addressed, the methodologies, tools and fundamental aspects of the company. In a second
moment, the interest groups are defined. Then, in a third moment the documents are designed.
To conclude with the evaluation system approach according to GRI indicators. All these actions
are aimed at motivating other companies in the sector to become aware of the benefits of

adopting these strategies and implementing the model.
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Introduccion

La empresa actual juega un papel fundamental en la responsabilidad y el desarrollo
sostenible de una region, la globalizacion y los nuevos conocimientos han obligado a las
organizaciones a generar en su interior cambios complejos que beneficien las dimensiones
sociales, ambientales y economicas; factores determinantes y de mayor criticidad para las
empresas que cuentan con un alto volumen de personal, como es el caso de las empresas del
sector de Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center; que particularmente en Colombia,
por medio de la promocion e inversidn extranjera, presentan el grado mas alto de potencialidad
para la generacion de empleo en el pais (Castro-Escobar, 2016).

Adicionalmente, las continuas crisis econdmicas y sus consecuencias sociales, corroboran
la necesidad eminente de hacer un replanteamiento de la dindmica interna y planeacion
estratégica a nivel empresarial, para lo cual Torrent-Sellens (2010) manifiesta, que las
organizaciones que deseen impulsar nuevas practicas deben tener en cuenta factores tales, como
la reconstruccion de su posicionamiento estratégico, la creacion de valor, la adaptacion a las
necesidades del cliente y la orientacion hacia una cultura organizativa que satisfaga las
necesidades y expectativas de sus empleados y del contexto; aspectos claves que constituyen la
base principal para generar valor competitivo; y por lo tanto, un posicionamiento representativo
en un sector y/o region determinada.

Cuando una empresa toma conciencia de este papel, surgen conceptos de practicas
innovadoras como la Responsabilidad Social Corporativa; término del cual se habla mucho, pero
en la practica en ocasiones tiende a confundirse con la filantropia o acciones de tipo social;

cuando en realidad su esencia principal radica en desarrollar acciones responsables con
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trabajadores, proveedores, gobierno, comunidad y cualquier otro interesado que participe o se vea
afectado por el proceso de transformacion que genere una empresa (Cancino, 2008).

La Responsabilidad Social Corporativa, convoca a una nueva forma de ser de la empresa
en la sociedad, no como una isla independiente, cuyo Unico objetivo es la consecucion de dinero,
sino més bien, a enfrentarse a este desafio, realizando cambios en sus conceptos estratégicos que
impulsen el disefio y la evaluacion de modelos que generen un impacto favorable y que,
regulados por un marco normativo, cumpliendo las leyes y sus los valores éticos, sirvan de
referente para un buen desarrollo.

En este sentido, pareciese que la toma de conciencia y la generacién de practicas
socialmente responsables son cada vez méas necesarias. La empresa del hoy y del futuro se
encuentra en un despertar de conciencia donde empieza a reconocer que su protagonismo en la
sociedad dependera de la gestion responsable social, econémica y ambiental que desempefie,
fundamentado en los cimientos s6lidos de una cultura organizacional de Responsabilidad Social
(Herrera M. , 2011).

Basado en lo anterior, se enfoca el presente trabajo de investigacion, el cual busca disefiar
un modelo de Responsabilidad Social Empresarial para empresas del sector de BPO o Call
Center, con caso de aplicacion especifico en Majorel Bucaramanga SAS, que responda a las
caracteristicas propias de las empresas de este entorno y a sus grupos de interés, asi como a la
estrategia corporativa que abarca intereses globales, valorando los impactos generados y
minimizando los riesgos a mediano y largo plazo relacionados con la responsabilidad social de la
compaiiia.

Para dar cumplimiento a los objetivos trazados en el proyecto de investigacion, se utiliza

el enfoque Multimétodo buscando la integracion entre lo cualitativo con lo cuantitativo, como un
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enfoque que permite una conjuncién metodoldgica para dar un orden explicativo a este trabajo y
establecer un modelo de Responsabilidad Social Corporativa que cuente con herramientas
tedricas y de medicion que soporten el disefio de la vision estratégica y corporativa de las
empresas del Sector de Business Process Outsourcing y Call Center.

Se propone una metodologia constituida en las siguientes etapas: inicialmente se aborda
de manera tedrica la responsabilidad social, las diferentes metodologias y herramientas
propuestas a nivel internacional y nacional; y los aspectos fundamentales de la empresa a trabajar
y el grupo empresarial. Para abordar este proceso se realiza una revision de las directrices y
compromisos de caracter universal, guias y metodologias de evaluacion de informes y acciones
de responsabilidad social corporativa, normas, criterios de gestion; y, por Gltimo, técnicas y
herramientas de medicion y gestion responsable. En un segundo momento, se definen los grupos
de interés de acuerdo con la metodologia propuesta para caracterizarlos. Luego, en un tercer
momento se disefian los documentos del modelo propuesto para facilitar la implementacién de la
RSC en las organizaciones del sector; finalizando con un cuarto paso donde se busca disefiar los
indicadores que permitan evaluar posteriormente el modelo de responsabilidad social a las
empresas.

El proceso de investigacion propuesto busca construir un modelo que facilite la
implementacién de la responsabilidad social en una empresa del sector del BPO y del Call Center,
articulando las buenas practicas de quienes ya tienen la experiencia junto con diversas
herramientas que se proponen para llevar a cabo la RSC, asegurando cumplir con las expectativas

de los diferentes grupos de interes.
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Capitulo 1. Problema

En este capitulo se plasma la busqueda de antecedentes relacionados con la construccion
de modelos de Responsabilidad Social Corporativa, la descripcion del contexto de investigacion,
la formulacion del problema, los objetivos generales y especificos del proyecto, la justificacion y
la definicion de los términos a utilizar; asi como las limitaciones y delimitaciones propias que
enmarcan el presente proyecto de investigacion.

En cuanto los antecedentes y el contexto de la investigacion se puede afirmar segun lo
expresado por el Observatorio de Responsabilidad Social Corporativa y el Club de Excelencia en
Sostenibilidad (EBEN, 2019) que las empresas estan adoptando cada vez mas politicas de
responsabilidad social corporativa, apostando por ambitos como la transparencia, el medio
ambiente o la igualdad, entre otros, el Gltimo informe del observatorio manifiesta que el 98% de
las empresas cuentan con politica o politicas especificas de Responsabilidad Social y que el 90%
de ellas dispone de practicas concretas en este aspecto. Se encuentra que el 94% tiene
establecidas politicas de responsabilidad social con empleados, el 91% con cuestiones sociales, y
el 94 % con el medio ambiente (EBEN, 2019).

Sin embargo, la implementacion de précticas de bienestar social, la generacion de
empleo, las ayudas filantrépicas e inclusive el cumplimiento de la normativa laboral, tienden a
menudo a confundirse con programas de Responsabilidad Social Corporativa (Puterman S.,
2011); cuando la empresa toma conciencia que el papel que desempefia en la sociedad va mas
alla de estas practicas, se ve obligada a emprender conductas esenciales que impacten
responsablemente a las dindmicas ambientales, sociales y econdomicas de las partes interesadas y

de la realidad social donde se desenvuelve.
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Es entonces necesario evaluar las politicas empresariales en términos de
responsabilidad social verdaderamente, y el impacto que estan teniendo en la sociedad y en
sus grupos; pues cada sector empresarial tiene un entorno especifico y responde a unas
caracteristicas particulares producto de su marco legal, cultural, social, econdémico, politico,
etc. propio de cada industria. Por tanto, tener un modelo de Responsabilidad Social implica
que este realmente responda a las necesidades actuales y propias de los grupos de interés y
que afecte e incida de forma particular a las exigencias y retos del medio; para poder
incorporar asi en las empresas del sector Business Process Outsourcing y Call Center un
modelo que permita la construccion de una cultura socialmente responsable.

Antecedentes

El estado actual de conocimiento del problema se fundamenta en los antecedentes
relacionados con el tema de investigacion y la realidad historica, la presion social y los
paradigmas ideoldgicos de cada época respecto a la Responsabilidad Social Corporativa -
RSC- y que han jugado un papel fundamental para las empresas. El tema de RSC lo antecede
el aporte de grandes pensadores que han tratado de dar respuestas a estas realidades,
valiéndose de modelos que si bien no contaban con un disefio estructurado respondian a las
necesidades y expectativas que cada realidad social e historica exigia.

Siguiendo esta perspectiva se referencia a Correa (2007), quien ha sintetizado el
progreso del tema y sus avances en cuatro fases o etapas, describiendo las problemaéticas
sociales de cada época que conllevaron al surgimiento de respuestas enfocadas en acciones
socialmente responsables, sefialando cada etapa que antecede con un nombre especifico:

Responsabilidad Social Inducida, (1880-1929), Responsabilidad Social Enmarcada (1930-
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1970), Responsabilidad Social Obligatoria (1960-1970) y la Responsabilidad Social
Voluntaria (1970-1980).

Las empresas en diferentes épocas se han enfrentado a influencias de toda indole; las
cuales se constituyen como un factor determinante en la toma de conciencia y en el deseo de
implementar el concepto de Responsabilidad Social Corporativa en su estrategia empresarial.
Dentro de las principales influencias se encuentran: la globalizacion, el comercio y sus
reformas, la economia de los paises, el desarrollo ambiental sostenible, los codigos de buen
gobierno, las practicas justas y el comportamiento ético, entre otras.

Todos estos factores fundamentan la importancia de la aplicabilidad de un modelo de
responsabilidad social que ayude a las empresas a adoptar como parte de su estrategia
proyectos que respondan a las expectativas y necesidades del llamado triple beneficio, es
decir social, econémico y ambiental.

En el contexto académico la Responsabilidad Social Corporativa es un tema que ha
alcanzado gran interés demostrando su pertinencia, de modo que acompafiandolo por un
sustento tedrico y metodoldgico ha permitido a las empresas interesarse de manera practica en
su implementacion. Por lo mismo, es necesario revisar el estado del arte de estos estudios con
el fin de identificar si alguno de ellos da respuesta a la consolidacion de las estrategias
corporativas en las empresas que quieren adoptar la Responsabilidad Social como solucién a
las exigencias de la dindmica social, ambiental y econémica.

En primera instancia se presenta a Correal (2010) quien presenta para su tesis doctoral
en la Universidad de Nebrija (Madrid- Espafa) un trabajo donde compila todas las iniciativas
en Responsabilidad Social que ha tenido el empresario colombiano y se hace un recuento

histdrico con los aportes del empresariado en este aspecto, asi como de las manifestaciones



22

que se han materializado en programas que han adoptado como politica publica e
intervenciones sociales del sector privado. Finalmente, se soporta que se trata s6lo de
esfuerzos aislados que las grandes empresas o instituciones hacen para ser socialmente
responsables, no se puede categorizar como un trabajo que consolide las estrategias
corporativas en las empresas que quieren adoptar la RSC; ademas plantea como horizonte de
estudio ¢qué podria suceder si estos esfuerzos dejaran de ser individuales e inmediatistas y se
convirtieran en contribuciones al desarrollo del pais en lo pablico y en lo privado?

Otro estudio, que respalda el punto de vista préactico, es el desarrollado en Espafia por
Berbel, Reyes & Goémez (2007) titulado la responsabilidad social en las organizaciones
(RS0O), andlisis y comparacion entre guias y normas de gestion e informacion, de la
Universidad de Barcelona, quienes presentan diferentes normas, guias de gestion, técnicas y
herramientas de medicion de forma que el concepto de responsabilidad social corporativa
pueda aplicarse de manera integrada en la empresa y la sociedad.

Por otro lado, se encontré en la Universidad de Chile por los profesores Cancino y
Morales (2008) los cuales a partir de diferentes grupos de teorias propusieron un modelo
piramidal de inversion de recursos en Responsabilidad Social Empresarial. También Altzelai
(2017) muestra en su trabajo dos vias diferentes de generar contribucion a la sociedad o al
medioambiente; se trata de examinar sus principales caracteristicas y sus diferencias y
observar cOmo encajan unas y otras con el sistema juridico basado sobre una economia de
mercado; y se destacan algunos problemas con que pueden toparse estas iniciativas
empresariales y considerar las posibles soluciones.

En cuanto a estudios en sectores, el centro de investigacion para la educacion y el

mercado laboral, de la Universidad Catdlica de Argentina (Stella, 2013) publica que se
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encuentra que la responsabilidad social en las empresas del sector energético se ha ido
implementando de manera exponencial garantizando un papel fundamental en la transicion
efectiva hacia una economia baja en carbono y aunque el sector esta experimentando un
crecimiento sostenido, también ha trabajado con cuestiones fundamentales respecto a la
seguridad, fiabilidad, accesibilidad, impacto ambiental y el acceso basico del suministro para
la poblacion creciente y cada vez méas urbanizada en los paises en desarrollo.

En un estudio de responsabilidad social en el sector turismo muestra como resultados
un diagndéstico empresarial y una propuesta de mejoramiento en materia de RSE para el
establecimiento hotelero, que aplica un tipo de Responsabilidad Social Tactica y tiene un
nivel de Responsabilidad Social Medio al valorarse cuantitativamente con un 3,5 sobre 5.0, y
cualitativamente con un aceptable. Se presenta esta investigacion como pionera en la materia
en el contexto geogréafico de actuacion, y el estudio de caso fue aplicado a la empresa turistica
de alojamiento con mayor trayectoria historica de la ciudad (Pefia, 2012).

En el Sector bursatil se explora también la responsabilidad social en un estudio en
Espafia donde se diagnostica, disefia e implementan politicas en materia de RSE para dar
respuesta a las demandas en este tema a partir de las percepciones de los responsables de los
departamentos de RSE de las corporaciones incluidas en el Ibex35; la metodologia empleada
se apoya en la técnica del cuestionario para detectar cuales son las caracteristicas
profesionales de los responsables de las politicas de RSE de las empresas estudiadas. Las
conclusiones del estudio muestran que, aunque se ha experimentado una evolucion, los
cambios han sido leves para los responsables de la RSE, principalmente las variaciones se han
centrado en la formacién, la vinculacion con la empresa, la edad y las funciones que

desempefian dichos profesionales (Mora & Castillo, 2015).
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En cuanto al sector Call Center, en Holanda se encuentra un trabajo en esta industria,
la cual es relativamente nueva para este pais y ha crecido dramaticamente en la Gltima década
empleando aproximadamente un 2,5% de la fuerza laboral del pais. Se centra principalmente
en el empleo y las relaciones laborales como componente de la Responsabilidad Social, se
encuentra que se hace una distincion importante entre los centros de llamadas internos, los
que atienden a los propios clientes de la empresa y los subcontratistas; los centros
subcontratados y los que sirven a los clientes de otras compafiias; y se concluye que, en los
Paises Bajos, el sector de centros de llamadas estd dominado por centros de llamadas internos
y que a ellos centran los programas de RSC (Jaarsveld & Sieben, 2005).

Sin embargo, ninguno de estos trabajos propone un modelo completo que aporte
directamente a la implementacion de préacticas socialmente responsables a las empresas del
sector de BPO y Call Center, a pesar de que es uno de los sectores que merece gran
consideracion, por su contribucion a la sociedad a nivel de empleabilidad.

Con respecto a estudios realizados en Colombia, se observa que, si bien algunos de
ellos motivan a la implementacién de programas y sistemas de responsabilidad social
corporativa, no se encontrd, ninguno que aporte al sector de BPO y Call Center la facilidad
para implementar estrategias en esta materia; sin embargo, como soporte de la pertinencia
seran tenidos en cuenta algunos estudios, por su contribucién en la toma de conciencia del
papel del empresario colombiano en la sociedad.

Sabogal (2008) realiza un estudio denominado: Aproximacion y cuestionamientos al
concepto responsabilidad social empresarial, el cual pretende demostrar la necesidad que tiene

la sociedad actual, por que las empresas incluyan dentro de sus estrategias modelos de
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Responsabilidad Social Corporativa, el cual ademas aporta varias referencias de empresas
lideres en estos programas.

Ortiz (2009) realiza el proyecto: la Responsabilidad Social Empresarial como base
de la estrategia competitiva de HZX, el cual se centra en la importancia que tiene la
responsabilidad social corporativa como parte fundamental en la estrategia de una empresa,
ofreciéndoles ventajas competitivas frente a otras que no cuentan con modelos desarrollados.

En lo que respecta a Buritica (2011), pretende brindar a los directivos elementos de
andlisis que facilitan la articulacién de modelos de responsabilidad social en los planes
estratégicos, toma de decisiones, planteamiento de metas organizacionales dentro de un area
clave de la organizacién que es el departamento de Recursos Humanos.

Ibarra P. (2014) presenta en el estudio realizado en la Universidad del Atlantico diez
principios de la RSC, donde delimita al concepto planteado desde el marco de los principios
del Global Compact. Adicionalmente el autor enfoca su investigacion, haciendo especial
énfasis en el ordenamiento juridico colombiano. De igual manera, en cuanto a trabajos del
sector de BPO y Call Center, la Universidad EAFIT aporta un trabajo de investigacion
realizado por Cortina (2014), el cual permite identificar las condiciones psicosociales que
motivan a un trabajador a quedarse o retirarse en las empresas del sector de Call Center,
demostrando la pertinencia del compromiso organizacional para controlar estos aspectos
propios del sector.

Herramientas, Guias y Documentos
Por otro lado, al revisar antecedentes a nivel internacional, se evidencian diferentes
herramientas, guias y documentos, que proporcionan los aspectos requeridos para la

implementacion de modelos de Responsabilidad Social Corporativa, tales como la Guia
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Técnica 1ISO 26000: 2010 (2010), la Guia Técnica Colombiana GTC 180 (ICONTEC, 2008),
la norma de Responsabilidad Social SA 8000 (2014), la guia SD 21000, entre otras.

A nivel de direccionamientos, se han desarrollado documentos y convenios
universales, que dan soporte a la implementacion de practicas socialmente responsables a
nivel mundial; entre ellas se encuentran la Declaracion Universal de los Derechos Humanos
1948 (Naciones Unidas, 2019), los Objetivos de Desarrollo del Milenio establecidos en el afio
2000, el Libro Verde: Fomentar un marco europeo para la responsabilidad social de las
empresas (2019), la Guia préactica para la incorporacion sistematica del empleo y el trabajo
decente de la OIT (2008) y el Modelo de Sistema de Gestion de Equidad de Género (2003).

También en esta contextualizacion es necesario identificar herramientas que permitan
evaluar la aplicabilidad de la Responsabilidad Social Corporativa, por la cual se hallaron
algunos como: el Modelo de indicadores de Responsabilidad Social Empresarial en Costa
Rica (2003) y los indicadores Global Reporting Initiative -GRI- (2011), los cuales facilitan
referencias para elaborar los reportes y entender los indicadores relacionados en la norma 1ISO
26000. En la misma linea, la versién G4 del GRI, hace especial mencion en las incidencias e
importancia de la materialidad de los grupos de interés de tal forma que se identifiquen los
aspectos criticos de las esferas de influencia.

Para este proposito se encontré un trabajo que desarrolla un modelo guia de evaluacion
y analisis de la ISO 26000 denominado Método AUTORSE, para conseguir datos cualitativos
y cuantitativos en relacion a la RSE en una organizacion y asi desempefar una politica y una
estrategia activa en materia de RSE para la implantacion de la Norma ISO 26000 en las

Pymes: un estudio de caso Responsabilidad Social Empresarial desarrollado por Gonzélez
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(2014), el cual sera un referente para el desarrollo del modelo a elaborar objeto del presente
estudio.

Descripcion del Contexto

Bertelsmann SE & Co. KGaA es un grupo empresarial de origen alemén, cuya sede
central se encuentra ubicada en la ciudad Gutersloh, Alemania, opera en 50 paises del mundo,
dedicandose principalmente a los medios de comunicacion, servicios y educacion;
actualmente cuenta con aproximadamente 116.000 empleados (Bertelsmann, 2018). El
objetivo del Grupo Empresarial Bertelsmann, ha sido conciliar el interés econémico del
Grupo con las preocupaciones sociales y medioambientales, dando valor a todos los actores
relevantes.

Con esta vision clara, su perspectiva se ha enfocado en trabajar de manera constante
en el desarrollo estratégico para gestionar la sostenibilidad del negocio. Sus divisiones operan
de manera coordinada y en continua cooperacion con sus agendas, los cuales basados en los
objetivos del grupo y en la transparencia que respaldan sus valores corporativos, trabajan los
factores relevantes de la Responsabilidad Social Corporativa.

Bertelsman cuenta con ocho unidades de negocio. Las divisiones principales de
Bertelsmann abarcan RTL Group (televisién), Penguin Random House (edicién de libros),
Gruner + Jahr (publicacion de revistas), BMG (musica), Majorel (servicios), Bertelsmann
Printing Group (impresion), Bertelsmann Education Group y Bertelsmann Investments.

Majorel es una de las ocho Unidades de Negocio del grupo y se encarga de proveer
servicios globales de Outsourcing (Business Process Outsourcing BPO), con el fin de apoyar
a clientes comerciales en una amplia gama de industrias para mantener relaciones exitosas con

sus clientes, disefiando y entregando soluciones personalizadas a la medida, en mas de 40
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paises. Majorel Bucaramanga SAS opera con un caracter descentralizado de acuerdo con la
organizacion y politicas de la compafiia y se especializa en proveer servicios de Call Center.
Se encuentra ubicada en Floridablanca Santander y abre sus puertas en noviembre de 2012
con el nombre de Arvato, firma que fue reconocida por muchos afios en diferentes paises con
esta marca. Durante los afios de implantacion en la regién Arvato Colombia SAS, ha
desarrollado algunas actividades destinadas a generar valor dentro del marco de
responsabilidad social corporativo para mitigar sus problemas especialmente aquellos
relacionados con la alta rotacion de personal y el ausentismo. A finales del afio 2018
Bertelsmann vende el 50% de las acciones de Arvato en el mundo a una reconocida firma
africana, SAHAM vy se crea Majorel y en particular en Bucaramanga la marca se posiciona
como Majorel Bucaramanga SAS.

Problema de investigacion

El sector de los Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center, es representado en
su gran mayoria por empresas multinacionales que llegan a los paises latinoamericanos como
alternativas offshore, lo que se define como servicios prestados a la distancia. Segiin Ana
Karina Quessep, Directora Ejecutiva de la Asociacién Colombiana de Contact Centers y BPO,
ahora denominada Bpro Asociacién Colombiana de BPO, el sector es muy dindmico y esta en
permanente evolucién en la razén a lo competitivo de las tecnologias y a sus cambios
innovadores. La poblacién que hace parte del sector esta representada por méas de un 40 % por
personas de la poblacion vulnerable del pais; mas del 80 % de los empleados son personas
jovenes, entre los 18 y 30 afios; y méas del 60 % son mujeres y un porcentaje importante de
estas son madres cabeza de familia; por tanto, es uno de los sectores que genera mayor

empleo en el pais. Para el afio 2017, la industria alcanz6 un valor de COP 8.730 mil millones,
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tras un crecimiento acumulado de 11,5% desde 2013, representando el 2,9% del PIB, con
exportaciones que rondan los US$700 millones (Quessep, 2019).

Los datos reportados por parte de la Asociacion Colombiana de Contact Center &
BPO manifiestan que genera més de 200.000 empleos en Colombia, coincidiendo con el
arrojado por el Estudio Nacional de Tercerizacion de Servicios realizado por Procolombia
donde se informa que Colombia es el segundo pais con mayor nimero de plataformas (56%),
actualmente Bogoté cuenta con un 41,01% y Medellin 20,05%, concentrando la mayor
cantidad de empleos de este sector. Departamentos como el Valle del Cauca (8,6%), Atlantico
(5,4%), Caldas (4,0%), Santander (3,3%), Cundinamarca (con 2,9%) y Risaralda (2,5% )
fuentes importantes de trabajo en call center (Portafolio, 2018).

Dentro de las principales empresas multinacionales del sector BPO y Call Center,
ubicadas en Colombia y que cuentan con estrategias socialmente responsable, se identificaron
a Teleperformance y Konecta BPO Center; ademas se encontrd una empresa nacional del
sector, Andes BPO; las cuales se presentan a continuacion de manera general teniendo en
cuenta las particularidades propias de los programas que han desarrollado a nivel de précticas
responsables.

Teleperformance es una empresa multinacional espafiola, con presencia en mas de 74
paises que ha enfocado las practicas de responsabilidad social en ayudar a las personas
necesitadas a través de actividades solidarias y de proteccion por el medio ambiente,
reduciendo impactos y comprometiéndose con los principios relacionados con los derechos
humanos, el trabajo y la lucha contra la corrupcion (Teleperformance, 2018).

El grupo Konecta con sede en Argentina, Colombia Pera, Estados Unidos y Espafia,

aplica un sistema de gestion socialmente responsable que integra las actividades de la
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compafiia con los intereses de los diferentes publicos, promoviendo los objetivos de equidad
social, desarrollo pleno y sostenible de las personas, el bienestar y la proteccion del medio
ambiente (Konecta, 2019).

En Colombia se encuentra la compafiia Andes BPO cuyas préacticas sociales se han
desarrollado en funcidn de involucrar a la poblacion local y rural que ha sido afectada por la
situacion de la industria de exportacion de flores, principal actividad de la Ceja (Antioquia),
region donde se encuentra ubicada esta empresa (BPO A. , 2019).

Es importante considerar que el sector a pesar del impacto que genera al pais a nivel
de desarrollo econémico y social por el volumen alto de talentos que se encuentran como
activos en las ndmina de estas empresas, presenta los mas altos indices de rotacion y
ausentismo del personal; factores que son acompafiados por caracteristicas especificas de una
cultura, por el promedio de edad en se encuentra la mayor parte de la poblacién y por
situaciones particulares de cada regién; lo que hacen necesario implementar estrategias que
minimicen riesgos y que contribuyan con el desarrollo sostenible de la comunidad donde se
encuentra inmersa.

La poca capacidad que hasta ahora ha podido manejar las empresas del sector para
controlar estas circunstancias de la retencion del personal en las empresas Business Process
Outsourcing (BPO) y Call Center, afectan su permanencia en el tiempo y empobrecen su
posicionamiento y confiabilidad, factores que pueden ser contrarrestados de manera eficiente
con programas de Responsabilidad Social Corporativa bien implementados, para los cuales el
sector no cuenta con un modelo que le brinde instancias para considerar la llamada triple

cuenta de resultados (sociales, ambientales y economicos), y que le permita cumplir con
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actuaciones “socialmente responsables” a través de programas que generen informes,
reportes e indicadores, para mitigar estos impactos y concretar acciones.

No contar con modelos estructurados que aborden una vision integral, genera
ambivalencia en las iniciativas, observandose confusiones a la hora de realizar practicas
sociales, tales como obligaciones de caracter legal o acciones filantropicas de tipo social. Sin
embargo, algunas empresas han emprendido otro tipo de acciones tales como fundaciones a la
par de sus negocios. A lo que Herrera (2008), en su estudio Dimensionalidad de la
responsabilidad social empresarial percibida y sus efectos sobre la imagen y la reputacion:
una aproximacion desde el modelo de Carroll, manifiesta que el concepto “ha evolucionado
de forma tal, que ha dejado de ser una actividad fundamentalmente filantrépica para
convertirse en un acercamiento central que integra los principios de responsabilidad social en
las actividades nucleares de los negocios”

No ser conscientes de un despertar de conciencia social y de la necesidad de
consolidar esta vison integral, bajo la Optica de la ética y la transparencia, puede
consecuentemente verse reflejado en mala imagen, afectacion financiera, poca capacidad de
captar personal y baja productividad, aspectos que conllevan a la alteracién de la calidad de
vida de los trabajadores, y por lo tanto del contexto social de la empresa (Guia Técnica
Colombiana GTC 180: Responsabilidad Social, 2008).

Para alinear una filosofia socialmente responsable, es preciso hacer una diferenciacion
entre practicas filantropicas y la contribucion con el desarrollo sostenible, lo que implica, un
compromiso voluntario frente a las expectativas y acciones que se generan con las partes
interesadas. Este compromiso requiere de conviccion y responsabilidad, con los grupos de

influencia, el no hacerlo podria convertirse en un problema, generando dificultades en la
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rendicion de cuentas, la transparencia, el comportamiento ético y el respeto a los intereses
para todas las partes involucradas (ISO 26000:2010 Guia de Responsabilidad Social, 2010).

Siendo entonces el sector del Business Process Outsourcing (BPO) o Call center,
segun la revista de Contac Center, uno de los sectores que en Colombia, fuera de Espafia,
posee la mayor concentracion de plataformas (56%) con casi 10.500 puestos de trabajo
(Contac Center, 2019); con un crecimiento durante los Gltimos 5 afios constante del 20%,
consolidandose, en el 2016, como uno de los mayores generadores de empleo en el pais, y
para el 2017 logrando una estabilidad en su crecimiento que supera el promedio del PIB
nacional, con grandes oportunidades de expansion, enfocadas en el bilingliismo y que apunta
a tener una oferta de servicios con un mayor grado de especializacion, que implica mejor
capacitacion del talento asociado, y una menor factibilidad de migracion de campafias a paises
competidores (Codigo e-marketing., 2017); es necesario entonces que para responder al
crecimiento y expansion del sector, y para apoyar su visién controlando los desafios y retos
que se plantean; las empresas del medio cuenten con un modelo de responsabilidad social que
apoye su estrategia y su implementacién, controlando los factores que sostienen un
crecimiento socialmente responsable.

Otro problema que enfrenta el sector y sus empresas, al no existir lineamientos
estructurados que respondan a las necesidades y expectativas de los grupos de interés, es la
resistencia al cambio dentro de su cultura organizacional, para lo cual debe revisar sus
practicas corporativas y principios éticos, analizar el entorno y fijar objetivos que le permitan
administrar el enfoque de responsabilidad social a traves del tiempo, con una conciencia

generalizada entre todos sus trabajadores y directivos, como principales actores dentro de la
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esfera de influencia y entre sus grupos de actuacién externos, como son clientes, proveedores,
gobierno, comunidad, ambiente y competidores.

Majorel Bucaramanga SAS no ajena a esta realidad, ha considerado la necesidad de
responder a las necesidades de sus grupos de interés internos y externos y para este fin, busca
disefiar un programa de Responsabilidad Social Corporativa que se ajuste a las politicas del
grupo empresarial al que pertenece y a las caracteristicas particulares de la region donde se
encuentra ubicada. Ademas de responder a las necesidades de los grupos de interés, se busca a
través de estas buenas practicas responder de manera anticipada a los principales problemas
que se expone el sector en cuanto a los indices de ausentismo y rotacién. En la tabla 1 se
presentan el historico de los datos de Majorel Bucaramanga SAS, donde se evidencia la
siguiente informacion.

Tabla 1. Porcentaje de Rotacion y ausentismo Majorel Bucaramanga SAS

Periodo % Rotacion % Absentismo
2013 19.37% 9.83%
2014 15.19% 9.16%
2015 10.69% 9.26%
2016 7.65% 6.69%
2017 5.94% 10.5%
2018 3.2% 10.4%

Fuente: Informe Gestion de Talento Humano 2013 — 2018 Majorel Bucaramanga SAS.

En el afio 2013, la rotacion promedio fue del 19,37%, en el afio 2014 los indices de
rotacion alcanzaron un 15,19%, y en el afio 2015 se obtuvo un porcentaje de 10,69%, lo que
implica que en menos de tres afios se cambio6 dos veces el nimero total del personal activo; en

los afios siguientes el porcentaje de rotacion ha disminuido a medida de que se ha ido
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generado conciencia responsable no solamente de los altos costos que esto genera tanto en los
procesos de reclutamiento, seleccion y formacion, si no a nivel social por la insatisfaccion
del personal, una pobre fidelizacion, pérdida del conocimiento y conciliacion de la curva de
aprendizaje que en el sector empieza a estabilizarse minimo a los tres meses de incorporacion
de un Agente Tele operador a su puesto de trabajo y en la comunidad por la escases de
recursos humanos para seguir ocupando las vacantes. Consecuencias que conllevaban
directamente a la insatisfaccion del cliente, poca confianza y el riesgo eminente de que el
contrato no fuese renovado, ademas de la generacion de estrategias desleales por parte de los
competidores para captar personal con experiencia. (Seguimiento Rotacion y Absentismo.
Informe de Gestion Anual. Bucaramanga., 2016-2018).

Otro flagelo que se debe gestionar de manera ardua en este sector, son los indicadores
de ausentismo que se observan en la Tabla 1, cuyas cifras registradas en los analisis histéricos
de Majorel Bucaramanga SAS demuestran que en el afio 2013 el promedio anual fue de
9,83%, en el 2014 de 9,16% y en el 2015 asciende a 9,26% Y para los siguientes afios ha
aumentado llegando a un porcentaje del 10,4 % para el afio 2018, situacidn que se registra con
un aumento mucho mas significativo el primer dia habil del mes, después del pago, donde
algunos meses alcanz6 hasta un 20%, generando impacto tanto a nivel de los trabajadores, el
cliente y la empresa misma (Arvato Colombia SAS, 2016-2018).

Todos estos aspectos permiten plantear la pregunta problema que regira el presente

Proyecto de investigacion:

¢ Cuales son los fundamentos y criterios para disefiar un modelo de Responsabilidad

Social Corporativa en una organizacion del sector de Business Process Outsourcing (BPO) o
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Call Center que responda de manera estructurada y acorde a las exigencias propias del medio

y a los grandes desafios sociales, ambientales y economicos del Desarrollo Sostenible?

Objetivos de Investigacion
Objetivo General
Construir un modelo de Responsabilidad Social Corporativa - RSC- para las
empresas del sector Business Process Outsourcing -BPO- o Call center, con aplicacion al
caso Majorel Bucaramanga SAS que facilite la implementacion de la RSC en dichas
organizaciones.
Objetivos Especificos

v’ Caracterizar los grupos de interés de las empresas del sector Business Process
Outsourcing (BPO) o Call center con aplicacion al caso Majorel Bucaramanga SAS,
contextualizando las condiciones actuales en las que se desarrolla.

v Documentar el modelo de Responsabilidad Social Corporativa que detalle principios y
criterios, politicas, planes y programas requeridos para las empresas del sector Business
Process Outsourcing (BPO) o Call center con aplicacion al caso Majorel Bucaramanga
SAS.

v Implementar el modelo de Responsabilidad Social Corporativa para el caso Majorel
Bucaramanga SAS.

v Proponer un sistema de medicion haciendo uso de los indicadores GRI para las empresas
del sector Business Process Outsourcing (BPO) o Call center, que permita la evaluacion

de la estrategia de Responsabilidad Social.
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Justificacion

Construir un modelo de Responsabilidad Social Corporativa que pueda ser adoptado
en las empresas del Sector Business Process Outsourcing (BPO) o Call center facilita el
desarrollo y la implementacion de la estrategia de RSC en dichas compafiias, y permite no
solo cumplir con las exigencias de la sociedad contemporanea y de la economia global, sino
que ademas contribuye directamente con el posicionamiento de la compafiia en cuanto a
ventajas competitivas; incidiendo directamente en las decisiones sobre inversion, produccion,
comercializacion, fidelizacion de los diferentes grupos de interés sobre ellas.

La utilizacién de modelos de referencia facilita, a las empresas diferenciar el concepto
de acciones socialmente responsables de las practicas sociales o filantropicas que en su
ejercicio en ocasiones tienden a confundirse. Aunque los modelos tedricamente se encuentran
bien documentados, contar con referencias de précticas responsables, valoradas y puestas en
marcha, garantizaran la implementacién y el éxito del cumplimiento que en esta materia se
exige. Adicionalmente, la implementacion de la estrategia de Responsabilidad Social
Corporativa permite a las empresas controlar las influencias de la época, las crisis econémicas
y consecuencias sociales a las que hoy por hoy se encuentran expuestas.

Otra de las justificaciones con las que contribuye el desarrollo de un modelo de
Responsabilidad Social Corporativa; y que son sin duda, la mayor fortaleza en la
conveniencia de la implementacion de esta estrategia, esté relacionada con la Guia de
Responsabilidad Social, GTC 180 (ICONTEC, 2008), donde se logra en resumen: estrechar
las relaciones y generar fidelidad y satisfaccion creciente con los diferentes grupos de interés,
establecer un marco de gestion basado en el desarrollo sostenible, promover un dialogo para

prevenir y afrontar conflictos, suscitar renovacion de la cultura organizacional a partir de
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principios compartidos y fines socialmente legitimos, mejorar la capacidad de generar
confianza publica, y proteger e incrementar la reputacion de la organizacion. Sin embargo,
aunque existe una cantidad de herramientas que garantizan estos beneficios, se hace
indispensable adaptarlas a las necesidades de la vision estratégica de las empresas,
principalmente por las particularidades del sector en que se desarrollan, en este caso
especifico del sector BOP.

Razon por la cual, las implicaciones practicas que se pretenden alcanzar con la
construccién de un modelo de Responsabilidad Social Corporativa basado en las directrices y
compromisos de caracter universal, guias y metodologias de evaluacion de informes y
acciones, normas y criterios de gestion, técnicas y herramientas de medicion; permiten aportar
al disefio de un modelo de desarrollo sostenible que le garantice a las diferentes empresas del
sector Business Process Outsourcing (BPO) o Call center una mayor competitividad en el
mercado, un mejor posicionamiento en el medio, y una respuesta asertiva con una forma
sistematica y organizada con la préctica de parametros establecidos en la responsabilidad
social empresarial.

Ademas, el modelo busca ser coherente con el desarrollo sostenible, el cumplimiento
del crecimiento econémico, la calidad de vida de los trabajadores, la conquista y retencion a
largo plazo del capital humano, la disminucion a la resistencia al cambio, y ser consecuentes
con la realidad de la época y con la gestion de impactos en los trabajadores, sus familias y el
contexto socioeconomico de las comunidades donde se encuentran ubicadas las
organizaciones. Para lo cual, el modelo debe lograr alcanzar beneficios que se extiendan a sus
partes interesadas (stakeholder), tanto a nivel externo: clientes, proveedores, otras

organizaciones de su esfera de influencia, el estado y la comunidad; como en su entorno
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inmediato: sus colaboradores, trabajadores, directivos y asociados, entre otros. Razon que
confirma la relevancia a nivel social de la implementacion de estas practicas que aportan
innegablemente a las exigencias de la sociedad actual.

Para contrarrestar los factores que generan las brechas con las partes interesadas
(stakeholders), se aporta el disefio de una metodologia que de manera organizada y
sistematica identifique los actores, sus intereses y expectativas, la comunicacion de estos
intereses, el establecimiento de intereses comunes, la generacién de relaciones de cooperacion
que se centren en compromisos concretos, y la determinacion de indicadores y su grado de
satisfaccion, contribuyendo con la gestion y resistencia al cambio que se pueda presentar
durante su implementacion.

Todo lo anterior, lleva a concluir la importancia de contar con un modelo para las
empresas del sector de BPO y Call Center que aborde los procesos organizacionales propios,
y que aporte de manera significativa soluciones innovadoras al desafio de convertir su
estrategia en una empresa socialmente responsable, demostrado los beneficios que esto
genera, y permitiendo entender los alcances de esta investigacion en los cambios sociales y
organizacionales que abarca.

El valor tedrico del presente trabajo de investigacion servird como referente para que
otras empresas tanto del sector de BPO y Call center se animen a adoptar modelos de
Responsabilidad Social Corporativa dentro de su estrategia de negocios y su vision
empresarial, garantizando el cumplimiento de las instancias consideradas en la triple cuenta
de resultados: sociales, ambientales y econdmicos; cumpliendo con actuaciones “socialmente
responsables”, con los informes y reportes que se deben generar, y con los mecanismos de

accion para beneficiar a sus grupos de interes. Toda la revision tedrica en materia de guias,
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documentos, modelos, enfoques, herramientas y materiales aspira acortar el camino de las

empresas que se animan a asumir este reto organizacional dentro de sus estrategias.

Limitaciones

Para el desarrollo del presente proyecto de grado se definen como posibles obstaculos
de investigacion los siguientes factores:

La distancia. Los miembros del Departamento de Responsabilidad Social del grupo
Bertelsmann se encuentran radicados en Alemania, por lo que la comunicaciéon y documentos
respectivos se recibirian solo a través del correo electrénico o pagina web.

El idioma. El idioma natal de los miembros del Departamento de Responsabilidad
Social del grupo Bertelsmann en su gran mayoria es aleman; por lo que se corre el riesgo de
no entenderse en los canales de comunicacién y que la retroalimentacion en el proceso no sea
adecuada.

Juez y Parte. La autora del presente trabajo se desempefia en la empresa como Jefe de
Recursos Humanos, por lo que se podria ver limitada su accion en términos de objetividad.

Sistema de Gobierno. Majorel Bucaramanga SAS funciona a través de un modelo de
gobierno conformado por diversas dependencias de la organizacién, y no por una estructura
gerencial; por tanto, se puede ver limitada la aceptacion de la estrategia por todos los
miembros del Comité de Direccion.

El tiempo. Los diferentes factores y la informacion requerida para el disefio,
documentacion e implementacion del modelo dependen de la disponibilidad de tiempo de los
diferentes actores involucrados, lo cual limita el desarrollo normal del proceso al ser

dependiente de esta variable.
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Delimitacion

El presente proyecto de grado se realiza en la empresa multinacional Majorel
Bucaramanga SAS identificada con NIT 900563991, ubicada en el Anillo Vial No 3.981
Sector Rio Frio Edificio Baichala, Zona Franca Santander, Floridablanca (Santander —
Colombia). Cuyo objeto social es la Externalizacion de servicios de Centros para la recepcion
de llamadas (“Call Center”), centros de contacto (““Contac Center”) y en general actividades
relacionadas con los servicios de recepcion y emision de llamadas. Asi como cualquier otra
actividad relacionada con empresariales “Business Process Outsourcing” o BPO, bajo la
calidad de usuario industrial de la zona franca (Certificado de Existencia y Representacion
Legal de Sociedades por Acciones Simplificadas de Arvato Colombia SAS. , 2019).

Tras la decision de Bertelsmann y Saham, a finales del 2018 de juntar sus negocios en
el sector del Customer Experience, Arvato Colombia SAS, comienza una nueva etapa en la
region con su nueva marca Majorel Bucaramanga SAS, creando un nuevo referente en la
Industria y que ha sido lanzada a nivel mundial en febrero de 2019.

Definicion de Términos

A continuacion, se relacionan los términos que hacen parte del presente proyecto y que
seran utilizados como base, para el desarrollo del mismo.

Cadena de valor. Secuencia completa de actividades o partes que proporcionan o
reciben valor en forma de productos o servicios (1SO 26000, 2010, p.5).

Calidad de vida. La percepcion que un individuo tiene de su lugar en la existencia, en
el contexto de cultura y del sistema de valores en los que vive y en relacion con sus objetivos,
sus expectativas, sus normas y sus inquietudes. Se trata de un concepto muy amplio que esta

influido de modo complejo en la salud fisica del sujeto, su estado psicologico, su nivel de
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independencia, sus relaciones sociales, asi como su relacion con los elementos esenciales de
su entorno (Organizacion Mundial de la Salud — OMS-, GTC 180, 2008, p.2).

Capital Social. Se refiere a las normas y redes que permiten la accion colectiva.
Abarca instituciones, relaciones, tradiciones y costumbres que dan forma a las interrelaciones
sociales, a su cantidad y calidad. El capital social es la pieza clave para la prosperidad de la
actividad econémica y para que el desarrollo sea sostenible. Cuando el capital social se
fortalece de forma positiva, mejora la efectividad de los proyectos y su sostenibilidad, pues
aumenta la capacidad de la comunidad para trabajar en equipo y para abordar sus necesidades,
propiciando mayor inclusion y cohesién, y aumentando, en consecuencia, la transparencia y la
rendicion de cuentas (GTC 180, 2008, p.2).

Cliente. Organizacion o miembro individual del pablico general que compra
propiedad, productos o servicios para propositos comerciales, privados o publicos (1ISO
26000, 2010, p.4).

Competitividad. Capacidad de una organizacién de cualquier tipo para desarrollar y
mantener sistematicamente unas ventajas innovadoras y diferenciadoras que les permiten
disfrutar y sostener, en el tiempo una posicién destacada en el entorno socioeconémico en que
actlia (Comisién Presidencial para la Competitividad Industrial; GTC 180, 2008, p.2).

Comunicacion efectiva. Proceso inteligente y dindmico de transmision, consulta e
intercambio de informacién y significados entre dos agentes comunicantes, que en este caso
serian una organizacion y sus partes interesadas, que permite establecer un ambiente de
confianza y entendimiento para buscar el logro de los objetivos organizacionales. Sera
efectiva, cuando mueva a la accion propuesta en los objetivos (Centro Colombiano de

Relaciones Publicas y Comunicacion Organizacional- CECORP-; GTC 180, 2008, p.2).
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Comportamiento Etico. Comportamiento acorde con los principios de correcta o
buena conducta aceptados en el contexto de una situacioén determinada y que es coherente con
la normatividad internacional de comportamiento (1ISO 26000, 2010, p.2).

Consumidor. Miembro individual del publico general que compra o utiliza propiedad,
productos o servicios para propositos privados (ISO 26000, 2010, p.2).

Cultura organizacional. Sistema de valores y creencias que comparten las personas
de una misma organizacién, identidad y significado colectivo de la organizacion. Conjunto de
principios, valores, presunciones, verdades, normas, costumbres y comportamientos,
desarrollados, compartidos y validados por una organizacion, como respuesta a necesidades
de supervivencia y desarrollo, entendida también como la forma de pensar, sentir y actuar de
una organizacion (Enciclopedia y Biblioteca Virtual de las Ciencias Sociales, Economicas y
Juridicas — EUMED-; GTC 180, 2008, p.2).

Debida diligencia. Proceso exhaustivo y proactivo para identificar los impactos
negativos reales o potenciales de caracter social, ambiental y econémico de las decisiones y
actividades de una organizacion a lo largo del ciclo de vida completo de un proyecto o de una
actividad de la organizacidn, con el objetivo de mitigar dichos impactos negativos (1SO
26000, 2010, p.2).

Desarrollo econdmico. Incremento sostenido en el nivel econémico de vida de la
poblacion de un pais, a través del aumento del capital humano y fisico, asi como a través de la
tecnologia (Deardorff’s Glossary of International Economics; GTC 180, 2008, p.3).

Desarrollo humano. Proceso de ampliacion de las opciones y capacidades de las
personas, que se concentra en una mejora de la esperanza de vida, la salud, la educacion y el

acceso a los recursos necesarios para un nivel de vida digno, conservandolos para las



43

generaciones futuras (Diccionario de Accion Humanitaria y Cooperacion al Desarrollo; GTC
180, 2008, p.3).

Desarrollo social. Proceso por medio del cual se alivia la pobreza de una comunidad,
mejorando la calidad de vida en areas principales como salud, educacion, empleo, vivienda y
seguridad personal. El desarrollo social también promueve la equidad e inclusion social, la
seguridad personal, la proteccion social y el acceso a oportunidades de participacion de la
comunidad en su proceso de desarrollo (Comision Econémica y Social de Naciones Unidas
para Asia y Pacifico; GTC 180, 2008, p.3).

Desarrollo sostenible. Desarrollo que satisface las necesidades del presente sin
comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades
(1SO 26000, 2010, p.4).

Dialogo Social. Negociacion, consulta o simple intercambio de informacion, entre los
representantes de gobiernos, empleadores y trabajadores, sobre temas de interés comun
relacionados con politica econdmica y social (ISO 26000, 2010, p.3)

Empleado. Individuo que mantiene una relacion reconocida “como relacion de
empleo” en la legislacién o practica nacionales (ISO 26000, 2010, p.2).

Esfera de influencia. Ambito/alcance de una relacion politica, contractual, econdmica
o0 de otra indole, a través de la cual una organizacion, tiene la capacidad de afectar las
decisiones o actividades de individuos u organizaciones (ISO 26000, 2010, p.4).

Etica. Saber reflexivo y practico acerca de la manera correcta de obrar en todos los
campos de la vida cotidiana y que ayuda a resolver los conflictos cotidianos, de tal manera
que se garantice el bien comdn y la sana convivencia (Transparencia por Colombia; GTC 180,

2008, p.4).
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Filantropia. Toda accion generosa y voluntaria que se realiza en beneficio de la
comunidad, sin &nimo de lucro ni intereses particulares (Centro Mexicano para la filantropia;
GTC 180, 2008, p.4).

Gobernanza de la organizacién. Sistema por el cual una organizacién toma e
implementa decisiones con el fin de lograr sus objetivos (ISO 26000, 2010, p.3).

Grupo Vulnerable. Grupo de individuos que comparten una o varias caracteristicas
que son la base de discriminacion o circunstancias adversas en el &mbito social, econémico,
cultural o politico o de salud, y que les causan una carencia de medios para alcanzar sus
derechos o disfrutar de las mismas oportunidades que los demas (ISO 26000, 2010, p.5).

Igualdad de género. Trato equitativo para mujeres y hombres (1SO 26000, 2010, p.2).

Impacto de una organizacion. Cambio positivo 0 negativo que se genera en la
sociedad, la economia o el medio ambiente producido, en su totalidad o parcialmente, como
consecuencia de las decisiones y actividades pasadas y presentes de una organizacion (ISO
26000, 2010, p.2).

Iniciativa de responsabilidad social iniciativa. Programa o actividad dedicados
expresamente a cumplir un objetivo particular relacionado con la responsabilidad social (ISO
26000, 2010, p.3).

Involucramiento con las partes interesadas. Actividad llevada a cabo para crear
oportunidades de dialogo entre una organizacion y una o mas de sus partes interesadas, con el
objetivo de proporcionar una base fundamental para las decisiones de la organizacién (ISO

26000, 2010, p.4).



Medio Ambiente. Entorno natural en el cual una organizacion opera, incluyendo el
aire, el agua, el suelo, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos, el espacio

exterior y sus interrelaciones (ISO 26000, 2010, p.2).
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Normatividad Internacional de comportamiento. Expectativas de comportamiento

organizacional, socialmente responsable derivadas del derecho internacional consuetudinario,

principios de derecho internacional generalmente aceptados o acuerdos intergubernamentales,

reconocidos de manera universal o casi universal (ISO 26000, 2010, p.3).

Organizacion. Entidad o grupo de personas e instalaciones con responsabilidades,
autoridades y relaciones establecidas y objetivos identificables (1SO 26000, 2010, p.3).

Partes interesadas (Stakeholders). Aquellos grupos de actores que afectan o son
afectados por la actividad de la organizacion. Se expresan tanto en términos de intereses y
expectativas comunes o complementarias, como de impactos negativos reciprocos
(Responsabilidad Empresarial Freeman; GTC 180, 2008, p.4).

Principio. Base fundamental para la toma de dediciones o para determinar un
comportamiento (ISO 26000, 2010, p.3).

Producto. Articulo o sustancia que se ofrece para la venta o es parte de un servicio

entregado por una organizacion (ISO 26000, 2010, p.3).

Redencion de cuentas. Condicidn de responder por decisiones y actividades ante los

6rganos de la organizacion, autoridades competentes y, mas ampliamente, ante sus partes

interesadas (GTC 180, 2008, p.4).

Responsabilidad social. Responsabilidad de una organizacion ante los impactos que

sus decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y el medio ambiente, mediante un

comportamiento ético y transparente que; contribuya al desarrollo sostenible, incluye la salu

d
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y bienestar de la sociedad, toma en consideracion las expectativas de sus partes interesadas,
cumpla con la legislacion aplicable y sea coherente con la normativa internacional de
comportamiento y esté integrada en toda la organizacion y se lleve a la practica en sus
relaciones (ISO 26000, 2010, p.4).

Servicio. Accion de una organizacion para satisfacer una demanda o necesidad (ISO
26000, 2010, p.3).

Sostenibilidad. Condicion o caracteristicas referida a la permanencia en el tiempo de
una actividad, proyecto o de los beneficios derivados de éste (Confederacion Colombiana de
ONG; GTC 180, 2008, p.5).

Trabajador. Persona que desempefia un trabajo, ya sea un empleado o alguien que
trabaja por cuenta propia (ISO 26000, 2010, p.5).

Transparencia. Apertura respecto a las decisiones y actividades que afectan a la
sociedad, la economia y el medio ambiente y voluntad de comunicarlas de manera clara,
exacta, oportuna, honesta y completa (GTC 180, 2008, p.5).

En este primer capitulo se demuestra la relevancia social y antecedentes teoricos del
tema, ademas se soporta la importancia que tiene la investigacion para el sector de Business
Process Outosourcing y Call Center y para el caso Majorel Bucaramanga SAS. Una vez que
es planteada la pregunta problema se evidencia que el desarrollo de sus objetivos tendra una
aportacion que beneficia a muchas empresas que han pensado desarrollar una estrategia de
Responsabilidad Social Corporativa, pero no han contado con las herramientas metodoldgicas
que les facilite su implementacion o con un modelo que les permita delimitar la estrategia
para garantizar la puesta en marcha de programas que cumplan con los principios que rigen la

normativa de la Responsabilidad Social Corporativa.
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Capitulo 2. Marco Tedrico

Desde la perspectiva conceptual se abordan en este capitulo las principales teorias de
la Responsabilidad Social Corporativa, y los hechos histdricos que conllevaron al hombre y
diferentes entidades a buscar respuestas en las organizaciones ante las diferentes crisis
econOmicas y sociales con el fin de mitigar consecuencias en los trabajadores y comunidad en
general.

De igual forma, se realiza una revision a nivel académico en cuanto a investigaciones
y antecedentes, a nivel practico en empresas en general y en el sector con programas de
Responsabilidad Social Corporativa ya implementados. Adicionalmente, se explora de manera
integral, las guias, metodologias, normas nacionales e internacionales, documentos, teorias,
directrices universales, métodos de medicion y comunicacion de informes y reportes que
corresponden a un abanico diverso de formas de entender y conocer los modelos de
Responsabilidad Social Corporativa.

En sintesis, la exploracion en la literatura que se realice en este capitulo sirve de guia
para no perder de vista los topicos fundamentales y tedricos que respaldan la implementacion
de modelos de Responsabilidad Social Corporativa, esto con el fin de apoyar la construccion
conceptual de los nuevos conocimientos, que se pretenden aportar a partir de la investigacion
realizada.

Teorias Relevantes sobre Responsabilidad Social

Para concebir la implementacion de modelos que den respuestas a las influencias,
exigencias y/o demandas de cada época en terminos de Responsabilidad Social Corporativa,
es necesario abordarlos desde las perspectivas teoricas e histdricas que los respaldan. Para

ello, varios autores impulsaron conceptos y definiciones que demuestran la importancia y
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necesidad de su aplicacién. Se parte de que el concepto de RSC ha existido siempre; sin
embargo, hay una tendencia que manifiesta que el concepto empez6 a surgir como tal desde
los afios 30, cuando pensadores como a Berle y Means (1932); y Barnard (1938), citados por
Sabogal (2008), quienes empezaron a darle forma hablando de su aplicacion y ventajas; por
ejemplo Berle y Means manifestaron que la empresa debe comportarse como la mayor
institucion social y que alguna de ellas formalizan sus modelos bajo la figura juridica de las
fundaciones, esto para no confundir el concepto con practicas meramente filantropicas; y
Barnard (1938) afirma que la empresa que le sirve a la sociedad garantiza su permanencia en
el tiempo.

Més adelante Bowen (1953) baso su aporte en la responsabilidad de los empresarios
para impulsar politicas que generen vinculos directos entre la organizacion y la sociedad.
Keith Davis (1975) presenta la “ley de oro de la responsabilidad”, en la que sostiene que la
responsabilidad social de los empresarios debe ser acorde al poder social de las empresas;
desarrolla su modelo el cual se basa en los siguientes aspectos: la responsabilidad social
surge del poder social, las empresas pueden tener una influencia significativa o un poder
sobre los diferentes temas sociales, sugiere que las acciones de todas las empresas de un pais
determinan el nimero de empleos que se generan para las minorias o la incidencia de sus
acciones sobre el calentamiento global. Las empresas deben operar en un sistema abierto de
doble via, recibiendo informacion de la sociedad y dando informacidn al publico sobre sus
operaciones, debe existir un canal de comunicacion entre las empresas y la sociedad donde
haya una comunicacion permanente, honesta y abierta, donde se esté en la capacidad de
escuchar los problemas de la sociedad y la sociedad de recibir la informacion que la empresa

brinda sobre su actuar. Los costos sociales y los beneficios de una actividad, producto o
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servicio deberan ser calculados minuciosamente y considerados para decidir si se procede
con éste; las empresas no s6lo deben visualizar las ganancias y la viabilidad del producto, sino
que deben evaluar los costos sociales y las consecuencias de sus acciones en el corto, mediano
y largo plazo antes de empezar o emprender cualquier accion. Los costos sociales
relacionados con cada actividad, producto o servicio deben pasarse al consumidor, los
consumidores y la sociedad deben ayudar con el pago de estas actividades a través de precios
mas elevados en los bienes o servicios. Y las empresas, asi como los ciudadanos, tienen la
responsabilidad de participar en ciertos problemas sociales que estan fuera de su area
normal de operacién, todas las empresas deben realizar sus aportes para resolver los
problemas sociales, asi éstos no sean de su competencia o asi la empresa no tenga una
responsabilidad directa sobre ellos (Davis, 1975).

A partir, de los afios 70 el concepto ha evolucionado un poco mas, y han surgido
diversos autores que han aportado una proliferacion de enfoques, que son controvertidos,
complejos y poco claros; esto se ha aclarado, mapeando el territorio, clasificando las
principales teorias de la RSE y agrupandolas en las categorias de instrumentales, caracter
politico, integradoras, y éticas y morales; aporte dado por Garriga & Melé (2004). Las teorias
instrumentales son aquellas que consideran las organizaciones solo como un instrumento para
la creacion de riqueza y sus actividades sociales, son s6lo un medio para lograr resultados
econdmicos. Las teorias politicas se ocupan del poder de las corporaciones en la sociedad y de
un uso responsable de este poder en la arena politica. Las teorias integradoras, en las cuales la
corporacion se enfoca en la satisfaccion de las demandas sociales. Y las teorias éticas basadas

en las responsabilidades éticas de las corporaciones para con la sociedad. Los hallazgos
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sugieren la necesidad de desarrollar una nueva teoria sobre la relacion de negocios y sociedad,
que deberia integrar estas cuatro dimensiones.

A continuacion en la Tabla No. 2, se plasma un resumen realizado en el estudio
titulado Evaluacion de précticas de Responsabilidad Social (Bretones, Tamayo, Parragué, &
Landabur, 2011) de los principales aportes en términos de RSC.

Tabla 2. Teorias Responsabilidad Social Corporativa

Teorias Instrumentales Teorias de caracter politico

La vision clésica de Friedman Los sistemas valdricos de Davis

(1970)

El modelo MARM de Murray y La Teoria Integradora de Contratos
Montanari (1986) Sociales (ISCT) de Donaldson y Dunfee
El modelo de recursos de Lizt La ciudadania corporativa de Wood y
(1996) Lodgson

El modelo de Porter y Kramer

Teorias integradoras Teorias sobre la ética y la moral en los
Negocios

La vision de Carroll (1979) La democracia participativa de Freeman
El modelo intervencionista de Jones El camino de Kyosei de Kaku

Las criticas de Vogel La naturaleza humana de Chomali y Majluf
La responsabilidad operacional de

Wilcox

Fuente: Evaluacion de précticas de Responsabilidad Social (Bretones, Tamayo, Parragué, & Landabur, 2011).

Progresivamente el concepto ha evolucionado con gran impacto, considerandose que
su implementacidn practica es a través de modelos que contribuyen con el mejoramiento de la
calidad de vida y el desarrollo en todos los campos. En términos generales, en todas ellas se
demuestra la necesidad por parte del gobierno y la empresa de dar respuestas a los factores o
problematicas sociales que demarcaron cada época (Raufflet, 2010).

Lee (2008) presenta un estudio donde rastrea el camino evolutivo conceptual de las
teorias sobre la responsabilidad social corporativa (RSC) y reflexiona sobre las implicaciones

del desarrollo; revela que la tendencia ha sido una racionalizacion progresiva del concepto;
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primero, en terminos del nivel de analisis de los efectos macro sociales al analisis
organizacional del efecto de la RSE en las ganancias; y luego, en términos de orientacion
tedrica, los investigadores pasaron de los argumentos explicitamente normativos y orientados
a la ética a los estudios gerenciales implicitamente normativos y orientados al desempefio.

Por esto, la implementacion de modelos es una alternativa que facilita la puesta en
marcha de las empresas cuando deciden incluir en su estrategia el disefio de programas de
Responsabilidad Social Corporativa, al respecto Gabor y Mahoney (2013) referencian la
apreciacion de Barnard (1938), quien considerd que el propdsito de la organizacion debe ser
servir a la sociedad lo que le garantizaria su perpetuidad en el tiempo. De tal manera, los
directivos deben considerar dentro de sus estrategias, no solo la implementacién de los
programas, sino el traspasar este propésito moral a sus empleados.

El concepto ratificado por Bowen (1953), quien considero la relacién directa entre la
empresa y la sociedad por lo que motivo a los directivos a considerar dentro de sus estrategia
este concepto, el cual lo definié como “las obligaciones de los empresarios para impulsar
politicas corporativas para tomar decisiones o para seguir lineas de accion que son deseables
en términos de los objetivos y valores de la sociedad”. En esta linea se ratifica la importancia
de incorporar dentro de las empresas modelos que permitan contar con estrategias que
garanticen su posicionamiento en la sociedad.

Y aunque con una posicién contradictoria aparecieron autores como Friedman (1970)
quien se opuso al concepto manifestando que las personas son las Unicas que tienen
responsabilidades, ratificando que un gerente solo debe rendir cuentas a los propietarios de la
organizacion no a sus individuos, el concepto ha seguido tomando fuerza, y este mismo autor

referencia a Porter y Kramer (2006) que promovieron una nueva forma de observar la relacion
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entre empresa y sociedad, proponiendo dentro de su estudio un marco para que las empresas
puedan identificar los efectos positivos y negativos que ellas provocan en la sociedad,
identificando los factores que puedan abordar y dando respuestas a como hacerlo.

Para soportar esta perspectiva, vale la pena mencionar el aporte de Vuolo (1995),
quien sostiene que “los cambios en las relaciones técnicas entre los elementos que definen el
funcionamiento del sistema social y los paradigmas ideoldgicos sustentan los principios de
organizacion social”. La perpetuidad de la empresa actual depende en gran medida, de la
realidad del contexto donde se desenvuelve, y la construccion de modelos de Responsabilidad
Social nace para responder a esa estructura social, que se encuentra marcando la realidad
historica de la humanidad en un momento determinado.

Por otro lado, Nieto y Fernadndez (2004) concluyeron que el creciente interés que
despierta la Responsabilidad Social Corporativa en el entorno académico y empresarial no es
un fendbmeno pasajero, puesto que los cambios continuos en los sistemas de valores han
generado preocupacion por los temas sociales y medioambientales. Razon por la cual, es
preciso resaltar que es el mismo medio social y ambiental, el que se encuentra impulsando a
las empresas a incorporar modelos que les permitan adoptar dentro de sus estrategias el
concepto de Responsabilidad Social Corporativa.

La implementacion de modelos de Responsabilidad Social permite que las empresas
de manera voluntaria decidan contribuir para lograr una sociedad mejor y un medio ambiente
mas limpio. Algunos autores han considerado que las empresas deben medir su contribucion
en funcion a la prosperidad economica, la calidad del medio ambiente y el bienestar social

que han conseguido (Garcia, 2009).
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En este sentido es preciso recorrer la evolucion histdrica que ha tenido el concepto de
Responsabilidad Social a lo largo del siglo pasado y el presente, con el fin de contextualizar
los factores que han determinado el deseo de tomar conciencia en la construccion de estos
modelos. Pasquero, citado por Raufflet (2010), ha manifestado que el concepto del
Responsabilidad Social Corporativa ha estado marcado por cuatro realidades que pueden
dividirse en cuatro grandes fases: la primera etapa es la Responsabilidad Social Inducida la
cual se produjo entre 1880 y 1929, en la cual las diferentes instituciones u organizaciones
proporcionaban soluciones de manera espontanea ante las diferentes problemaéticas que
podrian planteérseles. Se observa en particular en el siglo XX, donde reinaba el “espiritu de
frontera”, el cual marc6 la fundacion del gran capitalismo continental por los Varones del
saqueo, cuyos ideales giraban entorno de la acumulacién de fortunas inmensas en un tiempo
récord por medios a menudo cuestionables. En esta época lo que se observo fue un abuso de
precios a través de consorcios monopolisticos. Generando inmediatamente reaccion por parte
de las varias instituciones las cuales se movilizaron con leyes antimonopdlicas. Es decir, las
empresas empezaron a sentir la necesidad de construir modelos de responsabilidad social que
dieran respuestas juridicas frente a los abusos generados por las posiciones econémicas
dominantes. En conclusion, se puede afirmar que los primeros modelos de responsabilidad
social que surgieron nacieron como respuesta a las disfunciones del mercado creadas por los
intereses individuales que pretendian distorsionar las reglas de juego en detrimento de los
intereses de la mayoria.

La segunda etapa en la que las diferentes entidades se movilizaron con el fin de
resolver alguna crisis proponiendo modelos sociales que respondieran a la necesidad propia es

la que se demarca como: la Responsabilidad Social Corporativa Enmarcada, la cual se
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cristaliza en la primera mitad del siglo XX, desarrollada entre 1930 y 1970. Este tipo de
responsabilidad surge de la crisis econdmica de 1929, la cual se caracterizd por una situacion
de extrema miseria y evidentes desigualdades, lo que produjo graves consecuencias
econOmicas y sociales, que se acentuaron en el contexto de la segunda guerra mundial, razon
por la cual el estado elaboré e implemento politicas econémicas keynesianas con el fin de
reactivar la economia (Raufflet, 2010).

Segun Correa (2007) en esta segunda fase se pueden observar propuestas sociales que
surgen espontaneamente de la participacion voluntaria por parte de las organizaciones en la
comunidad, las cuales empiezan a aceptar su responsabilidad a partir de la realizacion de
actividades filantropicas puntuales.

Posteriormente surge la Responsabilidad Social Obligatoria, la cual es considerada
como la tercera etapa, se observan sus practicas entre los afios 1960 y 1970; y surge como
respuesta a los nuevos desafios ambientales y sociales como consecuencia de los efectos
ambientales de la sociedad de consumo. En esta etapa se observa que la empresa comienza a
intentar disefiar modelos producto de la presion del Estado, quien impuso normas con el fin de
gestar proteccidn a los intereses publicos y a los recursos naturales. Las respuestas aparecen
en forma de regulaciones sociales y ambientales a los cuales las empresas deben someterse
(Correa J, 2007).

La cuarta etapa de la Responsabilidad social es considera como voluntaria, en el
transcurso de los afios 1970-1980 aparecen los limites del pacto fordista, el surgimiento de la
ideologia neoliberal y las privatizaciones. A nivel economico la globalizacion, el aumento de
los intercambios econdmicos, el incremento del poder de las empresas a nivel local y mundial

y el debilitamiento de los Estados, entre otros son factores por los que nace el concepto de
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Responsabilidad Social Corporativa definida como un conjunto de medidas voluntarias que
buscan responder y/o preceder a los requerimientos de las partes interesadas con respecto a las
empresas en la sociedad (Raufflet, 2010); para lo cual Correa (2007) concluye: “muchas
organizaciones, instituciones y el Gobierno intentan encontrar un método para hacer frente al
cambio social y se caracteriza por una mezcla de obligaciones que emanan de las normas del
Gobierno y de la sensibilidad de las empresas.

En este sentido es preciso afirmar que la dindmica de cambio enmarcada por los
diferentes factores de cada época, han permitido que la empresa migre del concepto de una
préactica meramente filantropica a una relacion en la cual las empresas y las organizaciones no
gubernamentales empiezan a pensar en como pueden interactuar para generar un valor
agregado y un impacto social en el pais o la comunidad. Sin embargo, aunque el concepto ha
evolucionado y empieza a cobrar formalidad para responder a las necesidades reales que van
mas alla de la filantropia, es necesario construir modelos que puedan ser utilizados de manera
formal en empresas de sectores especificos y en sus esferas de influencia, como es el caso del
sector de BPO y Call Center.

Investigaciones Académicas

En el &mbito académico la Responsabilidad Social Corporativa ha sido estudiada
desde diferentes perspectivas, tanto en facultades de pregrado como de postgrados,
identificandose los siguientes estudios que aportan en la construccion de modelos
empresariales para facilitar la implementacion de las estrategias empresariales.

En la Universidad de Barcelona fue hallado un estudio realizado por Berbel, Gomez, y
Villegas (2007) de titulo: La responsabilidad social en las organizaciones(RSO) analisis y

comparacion entre guias y normas de gestion e informacion; quienes abordaron el tema con el
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fin de facilitar la implementacion de modelos en diferentes empresas, para la cual
proporcionaron informacion organizada de las manifestaciones y criterios que son relevantes
en cuatro niveles: (1) directrices y compromisos de caracter universal; (2) guias de produccion
y metodologias de evaluacion de informes y acciones de RSO; (3) normas o criterios de
gestion y ajuste en la implantacion de la RSO; y por ultimo, (4) técnicas y herramientas para
medir y gestionar. El objetivo de los autores es contribuir a entender, discriminar, valorar y
comparar algunas de las iniciativas mas difundidas de trabajos sobre RSO. El estudio
concluye, que la Responsabilidad Social comienza a entenderse y aplicarse de forma méas
integrada en las empresas y en la sociedad, trascendiendo del simple cumplimiento legal, la
creacion de utilidades y la filantropia que se manifiesta en el patrocinio de actividades de
caridad o de inversion en asistencia social.

De estudios hallados en América Latina, se encuentra un documento de los profesores
Cancino y Morales (2008) con el nombre Responsabilidad Social Empresarial de la
Universidad de Chile, Facultad de Economia y Negocios; cuyo objetivo fue describir diversos
trabajos tedricos desarrollados sobre Responsabilidad Social Empresarial y clasificarlos en
cuatro grupos de teorias que explicarian el por qué las empresas desarrollan diversas
actividades en pro del bien social. Adicionalmente, el estudio presenta las bases para generar
un modelo piramidal de inversion de recursos en Responsabilidad Social Empresarial con el
fin de permitir a las empresas definir estrategias de inversion y compromiso de recursos en el
largo plazo.

En Colombia, se han realizado diferentes proyectos de grados abordando la
Responsabilidad Social Corporativa de los cuales se mencionan algunos. Cabe hacer la

salvedad, que en el estado del arte no se ha planteado un modelo propio a las condiciones
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particulares del entorno relacionado con las empresas Call Center BOP, objeto de estudio de
la presente investigacion.

A nivel practico, se encuentra la tesis doctoral realizada por Correal (2010) titulada el
significado de la responsabilidad social empresarial, la cual busca hacer una recopilacion de
los programas empresariales que se han adoptado como politica publica e intervenciones
sociales del sector privado. Este autor toma como referencia el trabajo realizado por
Gutiérrez, Avella & Villar (2006), los cuales presentaron una compilacion de estudios con
base en los cuales se exponen algunas iniciativas del empresariado colombiano en cuanto a la
responsabilidad social, haciendo un recuento historico de las diferentes propuestas, su origen
y aportes de los empresarios y concluye con los retos que se tienen frente a las necesidades
sociales actuales como la pobreza, la violencia, el desempleo, la corrupcidn, el narcotréfico,
las minas antipersonales, el desplazamiento; lo que suma a las debilidades que presenta el pais
a nivel de deficiencias educativas representadas por la desercién; y se propone como respuesta
la suma de iniciativas colectivas.

En materia de RSC, Ibarra (2014) de la Universidad del Atlantico realiza un estudio
con nombre, Principios de la responsabilidad social empresarial en el ordenamiento juridico
colombiano; donde se realiza un recuento de las diversas normas internacionales y
documentos que soportan la implementacién de estrategias en esta materia, relacionando la
importancia y pertinencia de los Principios del Global Compact, el cual aparte de organizar
eventos de RSE, da pautas para publicar informes de sostenibilidad, conformar mesas de
trabajo y abrir espacios de retroalimentacion y aprendizaje; adicionalmente esta herramienta
permite realizar la autoevaluacion objetiva a sus miembros para contar con criterios de

medicion mas exigentes y confiables del cumplimiento con dichos principios.
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Publicaciones halladas en la Universidad Militar Nueva Granada, muestran la de
Sabogal (2008) que pretende desde una mirada académica, demostrar la necesidad de la
implementacién de modelos de Responsabilidad Social Corporativa a traves de su estudio
titulado: Aproximacién y cuestionamientos al concepto de responsabilidad social empresarial.
El cual pretende desmentir la percepcion de novedad del término, la utilizacion del mismo en
diversos escenarios, y su creciente aceptacion a través de diversas posiciones. Ademas, el
estudio muestra las iniciativas institucionales mas influyentes de Responsabilidad Social
Corporativa como una de sus banderas de actuacion, visualizando como la sociedad civil y sus
organizaciones exigen y motivan a las empresas a acoger este tipo de programas, y como los
gobiernos han desarrollado politicas y normativas para que las organizaciones se acojan a las
iniciativas nacionales e internacionales. Este estudio también permite observar las
connotaciones negativas de la Responsabilidad Social Empresarial, pues en ocasiones se
puede interpretar como una iniciativa de lavado de imagen sin un verdadero cambio en la
organizacion, como un instrumento de adoctrinamiento y manipulacién del personal de la
organizacion o como una herramienta del sistema para restar importancia a las criticas que se
le hacen y garantizar su permanencia como el mejor posible. El documento concluye con
cuestionamientos y preguntas que no han sido resueltas a pesar de la abundancia de respuestas
y propuestas.

En la Pontificia Universidad Javeriana se encuentra el trabajo realizado por Ortiz
(2009) donde se aborda el tema con el estudio la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
como parte de la estrategia competitiva de HZX. El estudio pretende investigar el concepto,
los compromisos, las acciones y las ideas que contribuyen a la adecuada implementacion de

una verdadera intervencion social. A partir de la creciente tendencia del concepto como una
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accion ligada a las estrategias de las empresas, se busca que las organizaciones y personas no
incursionen en practicas como una moda, y que se comprenda el fondo frente al ejercicio de la
Responsabilidad Social Corporativa. A traves de esta investigacion se constatd que existe un
gran abismo entre las empresas socialmente responsables y las que desarrollan practicas de
responsabilidad social, como fendmenos derivados de la sociedad de consumo, que en
ocasiones son ejercidas como mera filantropia, accion caritativa o inversiones econémicas
intuitivas, y en situaciones mas depuradas y coherentes como estrategias de gestion
empresarial.

En la Universidad de Manizales se encuentra el trabajo realizado por Buritica (2011)
denominado: La Responsabilidad Social Empresarial y su relacion tedrica con la gestion del
talento humano, cuyo objetivo general buscaba identificar, comprender, e interpretar los
elementos tedricos que relacionan la Responsabilidad Social Empresarial y la Gestion del
Talento Humano. La investigacion concluye que existe un vacio teérico importante en lo que
respecta a la manera de ejecutar practicas de Gestion del Talento Humano con especial
atencion a la nocion de Responsabilidad Social Empresarial, aunque se destaca el lugar
protagénico de las funciones atribuidas al area de Gestién del Talento Humano para los
trabajos de Responsabilidad Social Corporativo.

En cuanto a estudios de préacticas relacionados con la Responsabilidad Social en el
sector de Call center, se encuentra un informe de investigacion realizado por Cortina (2014)
con titulo: El Rol Mediador del Compromiso Organizacional entre la Satisfaccion Laboral y la
Intencion de Permanencia en el sector de Contact Center, de la Universidad EAFIT de
Medellin, quien pretende identificar cuales son las condiciones psicosociales que se pueden

referenciar como intenciones de permanencia o retiro de los trabajadores en el sector del Call
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Center, demostrando la pertinencia que cumple el compromiso organizacional para controlar
estos aspectos propios del sector.

Empresas del sector socialmente responsables

Pasando al &mbito de las empresas del sector se realizaron investigaciones, con el fin
de conocer los efectos précticos en el sector de Business Process Outsourcing y del Call
Center del pais, que ya hubiesen implementado dentro de su estrategia programas de
responsabilidad social, se acudio a la Asociacion Colombiana de Call Center, quien manifesto
que algunas empresas del sector han optado por practicas no tan formales. A nivel social, las
empresas se dedican a la contratacion de personas vulnerables, y en la dimension ambiental
algunas de ellas controlan los impactos (Quessep, 2019).

Con respecto a empresas multinacionales del Sector, se encuentra Teleperfomance,
multinacional espafiola, cuyo enfoque social lo ha regulado a través de un Comité Global de
Responsabilidad Social Corporativa, el cual es el responsable de crear y controlar la estrategia
de RSC del Grupo a nivel internacional incluyendo el desarrollo de las politicas necesarias y
asegurando el cumplimiento de los tres programas que conforman su estrategia. EI primero lo
han denominado Citizen Of the World el cual es una iniciativa solidaria para ayudar a los
nifios menos favorecidos satisfaciendo sus necesidades basicas para sobrevivir y
desarrollando su potencial individual. EI segundo programa es el Citizen of the Planet cuyo
objetivo es minimizar el impacto medio ambiental para asegurar que las generaciones futuras
satisfagan sus necesidades. Y el tercer programa The Global Company busca cumplir con la
estrategia del Pacto Mundial (Teleperformance, 2018).

Otra de las empresas que vienen adoptando practicas de responsabilidad social es

Konecta BPO Center, el cual se ha centrado en estructurar un Balance Social cuyo contenido
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abarca temas relacionados con la empresa, recursos humanos, comunidad, comunicacion,
calidad y medio ambiente. El propésito del programa de Responsabilidad Social de esta
empresa tiene como fin reafirmar el compromiso de generar capital social, el cual le permite
contar con un instrumento activo para las definiciones estratégicas que la compafiia prevé
cada afio. Entre las acciones més representativas se encuentra la identificacion de sus grupos
de interes, para los cuales han disefiado planes en funcion de los intereses de cada uno de
ellos, asi que con los colaboradores trabajan diferentes programas de empleabilidad, planes
destinados a potenciar el bienestar y las capacidades del capital humano y programas de
motivacion e integracion, programa de beneficios, programas de formacion, programas de
higiene y seguridad laboral y trabajos para mantener la equidad de género (Konecta, 2019).
Con respecto a los proveedores, dan prioridad a proveedores regionales que respeten
los comportamientos en materia de derechos laborales y sociales y con respecto a la
comunidad cuenta con una politica que contempla las cruzadas solidarias anuales destinadas a
diferentes ONG y comunidades rurales, y que son promovidas por la compafiia y llevadas
adelante por un equipo de voluntarios que canalizan su energia fomentando actitudes de
compromiso Yy responsabilidad social con los sectores més vulnerables. Adicionalmente,
realizan campafias de recoleccion y reciclaje de papel a través de las cuales se juntan 3.600
kg, de papel recolectados cada afio que equivalen a 1.200 desayunos y a 2.400 Kits escolares.
Otra de las empresas que fomenta précticas de responsabilidad social es Andes BPO,
compaiiia colombiana, ubicada en la Ceja (Antioquia), la cual ha dirigido su programa a
través programas donde involucran a la poblacion local y rural que se ha visto afectada por las
crisis de la industria de exportacion de flores, principal actividad productiva de la regién

donde se encuentra funcionando. Ademas, como politicas esta empresa ha implementado la
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contratacion prioritaria para personas de la localidad, contratacion de madres cabeza de
familia, e incentivan el primer empleo en los jovenes del municipio. Dentro de los
compromisos se encuentran: la salud de sus colaboradores, la sostenibilidad y el compromiso
socioambiental, donde el 80% de su planta de personal utiliza como medio de transporte la
bicicleta para llegar a su lugar de trabajo (BPO A. , 2019).

Contribuciones importantes

A nivel internacional han surgido diferentes iniciativas que sirven como herramientas
para implementar modelos de Responsabilidad Social Corporativos enfocados a la
sostenibilidad. De la Cuesta (2004) al respecto concluyé que “Existen diferentes angulos para
enfocar el tema y todos ellos ofrecen argumentaciones coherentes para justificar, desde un
punto de vista econdmico, social y moral la necesidad de incorporar aspectos de
Responsabilidad Social Corporativa en la gestion empresarial”.

De igual manera, existen ya normas y documentos representativos para guiar y
modelar el tema, que son de base y de gran utilidad para este proyecto de investigacion,

como:

Normas

La ISO 26000: 2010 donde se pretende orientar a todo tipo de organizaciones sobre los
conceptos, términos, definiciones, antecedentes, tendencias, principios, practicas, materias
fundamentales, asuntos, integracion, implementacion, promocion de un comportamiento
socialmente responsable en toda la organizacién, identificacion e involucramiento con las

partes interesadas, y comunicacién de compromisos, desempefio, y otra informacion
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relacionada con Responsabilidad Social (ISO 26000:2010 Guia de Responsabilidad Social,
2010).

Esta Guia proporciona orientacion a los usuarios animandolos a ser cada vez mas
socialmente responsables y define como materias fundamentales y asuntos de responsabilidad
social: la gobernanza de la organizacion, los derechos humanos, las précticas laborales, el
medio ambiente, las précticas justas de operacion, los asuntos de consumidores y la
participacion activa y desarrollo de la comunidad; para cada uno de estos elementos esbozan
los aspectos que deben ser considerados.

La SA 8000 es una norma que proporciona varias herramientas e informacion que
permite establecer los requisitos voluntarios para ser cumplidos por organizaciones de
cualquier tipologia y tamafio, incluyendo los derechos de los trabajadores, las condiciones de
seguridad y salud en el centro de trabajo y los sistemas de gestion (AS 8000:2014 Corporate
Social Responsability, 2014). Esta guia proporciona una serie de recomendaciones, métodos y
técnicas para llevar a cabo una certificacién en SA 8000.

Los elementos de la norma Sistema de Responsabilidad Social SA8000 estan basados
en la legislacién nacional, en las Convenciones de la Organizacién Internacional del Trabajo
(OIT), la Declaracion Universal de los Derechos Humanos y la Convencién de las Naciones
Unidas sobre los Derechos del Nifio; y ha sido creada por la entidad no gubernamental Social
Accountability International (SAI), cuya mision es contribuir al respeto de los derechos
humanos de los trabajadores en todo el mundo, mediante la promocion de condiciones de
trabajo ético, los derechos laborales, la responsabilidad social corporativa (RSC) y el didlogo

social.
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Guias

Se encuentra la Guia Técnica Colombiana GTC 180, la cual proporciona directrices
para un enfoque de gestion socialmente responsable. Esta guia comparte principios comunes
con otros instrumentos de gestion y se centra en proporcionar directrices para que las
empresas establezcan, implementen, mantengan y mejoren en forma continua un enfoque de
responsabilidad social en la gestion. Adicionalmente, la GTC 180, hace especial relevancia a
las empresas una guia para que involucren a las partes interesadas (stakeholders) en una
gestion socialmente responsable, comunicando, y haciendo evidente este enfoque a toda la
esfera de influencia (Guia Técnica Colombiana GTC 180: Responsabilidad Social, 2008).

Dentro de las metodologias méas importantes también se encuentra la guia SD 21000
que es una Guia para la consideracion de la estrategia de desarrollo sostenible y la gestion
empresarial. La guia SD 21 000 propone bases para ayudar a adaptar técnicamente y
culturalmente los objetivos de desarrollo sostenible en el sistema de manejo de la empresa. El
método utilizado es compuesto de 2 partes: Ayuda a la reflexion inicial en la elaboracién de la
estrategia de la empresa y ayuda a fijar los objetivos de la empresa e implementar su
estrategia (SD 21000 Desarrollo Sostenible, 2003).

Por otra parte, existen diferentes documentos que promueven el desarrollo de précticas
socialmente responsables y que vale la pena mencionar dentro de este apartado por su
influencia y relacién directa en la regulacion de las diversas normas de Responsabilidad
Social Corporativa.

La Declaracion Universal de los Derechos Humanos de 1943 de las Naciones Unidas
(2019) mediante el cual a través de 30 articulos se proclaman como un ideal comdn por el que

todos los pueblos y naciones deben esforzarse, a fin de que tanto los individuos como las
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instituciones, promuevan el respeto a los derechos y libertades y aseguren su reconocimiento
y aplicacion en los pueblos de los Estados miembros y los territorios colocados bajo su
jurisdiccion.

En el afio 2000 se establecieron los Objetivos de Desarrollo del Milenio la cual fue
aprobada por 189 paises y firmada por 147 jefes de estado y de gobierno, donde se decretaron
ocho objetivos para el nuevo milenio: Erradicar la pobreza extrema y el hambre, lograr la
ensefianza primaria, promover igualdad entre los géneros y la autonomia de la mujer, reducir
la mortalidad, mejorar la salud materna, combatir el VIH/ SIDA, paludismos y otras
enfermedades, garantizar la sostenibilidad universal y fomentar la asociaciéon mundial para el
desarrollo (Guia Técnica Colombiana GTC 180: Responsabilidad Social, 2008).

Otros Documentos EI Libro Verde, es otro documento que ha promulgado las
iniciativas en responsabilidad social para fomentar un marco europeo para la responsabilidad
social de las empresas publicado en el 2001 (Europea, 2019); donde se evidencia que el
proposito de su implementacion fue el de iniciar un debate de como la Unién Europea podia
fomentar la responsabilidad de las empresas a nivel internacional y europeo, aprovechando las
experiencias existentes fomentando el desarrollo de précticas innovadoras, aumentando la
transparencia e incrementando la fiabilidad de la evaluacion y la validacion. Adicionalmente,
expone cdmo las préacticas sociales afectan en primera instancia a los trabajadores, como la
salud, seguridad y la gestion del cambio y por el contrario las practicas con el medio ambiente
impactan a la gestion de los recursos naturales.

Para Colombia el Libro Verde 2030 presenta la Politica Nacional de Ciencia e
Innovacion que desde un enfoque transformativo busca aportar a la solucion de los grandes

desafios sociales, ambientales y econémicos expresados en los Objetivos del Desarrollo



66

Sostenible (ODS). Esta nueva politica traza la ruta de la Ciencia, la Tecnologia y la
Innovacion -CTel- para el pais y establece cinco principios: direccionalidad, participacion,
aprendizaje y experimentacion, interdisciplinariedad y anticipacion de resultados y efectos,
como canalizadores del cambio y la transformacion social y tecnologica, que permiten
responder a las necesidades de la sociedad, apoyandose en el disefio conjunto y el
codesarrollo de soluciones, entre el gobierno nacional, el sector privado, la comunidad
académica y la sociedad civil. Para Colciencias, la politica de ciencia e innovacion necesita
renovarse para hacer frente a los grandes desafios que enfrenta el pais de manera que pueda
contribuir de manera efectiva a la transformacion que demanda el reto del desarrollo
sostenible al 2030 (Colciencias, 2019).

Otra iniciativa importante es la del Pacto Global de Naciones Unidas, la cual
promueve el compromiso del sector privado, sector publico y sociedad civil para alinear sus
estrategias y operaciones en cuatro areas tematicas: derechos humanos, estandares laborales,
medio ambiente y lucha contra la corrupcion, asi como contribuir a la consecucion de los
objetivos de desarrollo sostenible. Basados en diez principios universalmente aceptados
donde las empresas deben: apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos
reconocidos universalmente dentro de su &mbito de influencia; asegurarse de no actuar como
coémplices de violaciones de los derechos humanos; respetar la libertad de Asociacion y el
reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion colectiva; apoyar la eliminacion de toda
forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion; apoyar la abolicion efectiva del trabajo
infantil; apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion en el empleo y ocupacion;
apoyar un enfoque de precaucion respecto a los desafios del medio ambiente; fomentar las

iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad ambiental; favorecer el desarrollo y la



67

difusion de las tecnologias respetuosas con el medio ambiente; trabajar en contra de la
corrupcion en todas sus formas, incluidas la extorsion y el soborno (Global Compact, 2019).

El Pacto Global segun lo afirma la red Colombia, se considera un marco de accién que
facilita la legitimacion social de los negocios y los mercados; y donde aquellas organizaciones
que se adhieren al Pacto Global comparten la conviccion de que las précticas empresariales
basadas en principios universales contribuyen a la generacién de un mercado global mas
estable, equitativo e incluyente, y que fomenta sociedades méas présperas (Pacto Global Red
Colombia, 2019).

Vale la pena mencionar otro documento que soporta también la construccion de
modelos de Responsabilidad Social Corporativa y es la Guia practica para la incorporacion
sistematica del empleo y el trabajo decente, la cual respalda las iniciativas en esta materia, y
tiene como finalidad que las empresas incluyan dentro de sus politicas factores como: la
promocion del empleo mediante la creacion de un entorno institucional y econdémico
sostenible, el desarrollo y aumento de medidas de proteccion social que sean sostenibles y
estén adaptadas a las circunstancias nacionales, la promocidn del didlogo social, el respeto, la
promocion de los principios y derechos fundamentales en el trabajo (OIT, 2008).

También el Modelo de Sistema de Gestion de Equidad de Género su aplicacion permite
visualizar las posibles brechas de género al interior de una organizacion y que no suelen
percibirse como desigualdades y posibilitaré la aplicacion de medidas de equidad articuladas
estratégicamente, mediante acciones afirmativas que corrijan las desigualdades existentes
entre hombre y mujer y promuevan un ambiente de trabajo satisfactorio y la motivacion entre

el personal (MEG, 2003).
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Por otro lado, y teniendo en cuenta que uno de los objetivos del presente trabajo es la
caracterizacion de los grupos de interés, para lo cual Freeman (1990) citado por M. De la
Cuesta (2004) afirma que, si se tienen en cuenta de forma equilibrada los reclamos de los
diferentes grupos de interés, los gestores pueden incrementar la eficiencia de la adaptacion de
su organizacion a las demandas externas. Adicionalmente, este autor refiere que las empresas
obtienen mejores resultados no sélo satisfaciendo de forma separada las relaciones bilaterales
con los grupos de interés, sino también por la coordinacion y priorizacion de los intereses de
los stakeholders multilaterales. Por otro lado, Gonzélez (2007) expresa que “el concepto de
stakeholder debe ser entendido desde la ética empresarial dialégica lo que abre la posibilidad
tedrico-préctica de la gestion de la responsabilidad social corporativa (RSC) desde un punto
de vista no meramente estratégico si no también ético-normativo”.

Sin embargo, realizar la caracterizacion de este tipo de modelos no ha sido facil por
falta de recursos econémicos, politicos y sociales, que motiven a las empresas a implantarlas
como una vision de negocio estratégica. Al respecto la ISO 26000 (2010), manifiesta que la
responsabilidad social de una empresa debe ser abordada en tres relaciones: entre la
organizacion y la sociedad, entre la organizacion y sus partes interesadas, entre las partes
interesadas y la sociedad, esto con el fin de entender las diferentes expectativas y como se ven
afectadas los entes por sus decisiones y actividades. La empresa debe tener claro que es
responsable de los impactos de sus decisiones y actividades sobre los que tiene un control
formal (empleados), pero en ocasiones sus decisiones y actividades también podrian afectar a
otras organizaciones con las que se relaciona (por ejemplo proveedores); sin embargo, algunas

partes no pueden estar organizadas o ser grupos gue apoyan causas sociales 0 ambientales, por
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lo que se debe verificar si son representativos y creibles y esta relacion cae dentro de la esfera
de influencia de la compafiia, como lo afirma la Guia 26000.

Identificar a las partes interesadas, es fundamental en la construccion de un enfoque
estratégico de la responsabilidad social, para lo cual la empresa debe hacer una categorizacion
general que contempla entre otros, en primera instancia a los representantes de la
organizacion, como socios, asociados, propietarios directivos, aliados y gremios, luego se
debe identificar los trabajadores, sus familias y organizaciones, para posteriormente
determinar sus clientes, consumidores y sus organizaciones, verificar sus competidores, el
estado y sus instituciones, para luego contemplar la comunidad, tanto locales como
regionales, los proveedores y otros que resulten relevantes (GTC 180, 2008).

Es necesario que la empresa ademas reconozca las materias fundamentales y los
asuntos pertinentes de responsabilidad social. De tal manera, debe familiarizarse con los
asuntos que le conciernen dentro de las siguientes materias: gobernanza de la organizacion,
derechos humanos, practicas laborales, medio ambiente, practicas justas de operacion, asunto
de consumidores y participacion activa y desarrollo de la comunidad. Los cuales cubren los
impactos mas probables a nivel econémico, ambiental y social. Lo que les servira a las
organizaciones a considerar sus interacciones con otras organizaciones (ICONTEC I. 2.,

2010).

Indicadores para la Responsabilidad Social Corporativa
Con el fin de realizar la evaluacion de indicadores, se verificaron dos modelos
referentes para la medicion, uno es el Modelo de indicadores de Responsabilidad Social

Empresarial en Costa Rica (Prado, 2003) el cual es una herramienta de autodiagnéstico



70

dirigida a revisar la gestion de la empresa en cada una de las areas que comprende la conducta
socialmente responsable. EI modelo busca motivar a las empresas para que tomen medidas
para incorporar estas practicas dentro de su planificacion estratégica y que se disefien
mecanismos para monitorear su desempefio.

Otro modelo para el reporte de indicadores, es el Global Reporting Initiative (GRl,
2011), el cual proporciona orientaciones para apoyar a las organizaciones interesadas en
reportar sobre los temas cubiertos por la norma ISO 26000 como parte de la estructura de
reportes de sostenibilidad més utilizada a nivel mundial, creadas a través de un proceso
basado en el consenso internacional de maltiples partes interesadas. Con esta herramienta los
encargados de reportar los indicadores de Responsabilidad Social Corporativa tienen un
conjunto practico de herramientas para medir y reportar sobre sus politicas y practicas de
responsabilidad social; y en el capitulo de categoria de Practicas Laborales y Trabajo Digno
se consideran 5 aspectos principales: (i) empleo; (ii) relaciones empleo/trabajadores; (iii)
salud y seguridad laboral; (iv) formacidon y evaluacién; y (v) Naciones, diversidad e igualdad
de oportunidades.

En términos generales, se puede afirmar, que la evolucion y todo el material hallado
sobre el concepto de Responsabilidad Social Corporativa, entendido desde el desarrollo
sostenible y como requisito para el cumplimiento de los triples beneficios (econémicos,
sociales y ambientales) nos abre la posibilidad teérico-practica de gestionar modelos no
solamente desde el punto de vista estratégico, si no también ético-normativo. Sin embargo, en
lo que corresponde a modelos para facilitar una vision estratégica en el sector BOP, se
evidencia que es un tema que no ha sido lo suficientemente explorado lo que conlleva a

reconocer la importancia en el disefio de estrategias que motiven a las empresas del sector de



Business Process Outsourcing y Call center a desarrollar y asumir su responsabilidad social

Corporativa.
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Capitulo 3. Método de investigacion

En este apartado se visualiza como se desarrollé el proyecto de grado relacionando el
tipo de investigacion, el método y las fases en las que se planted realizar todo el estudio,
desde el disefio, recoleccion de datos hasta el informe de investigacion. Se describen las
actividades procedimentales como: la descripcion de las partes interesadas, la seleccion de la
muestra y los instrumentos para la recoleccion de la informacion, el marco contextual que
permite vislumbrar las circunstancias que acompafian al objeto de investigacion en este caso:
las empresas de sector Call Center y el caso especifico de aplicacion a la empresa Majorel
Bucaramanga SAS. Finalmente, se planted el andlisis de los datos recolectados buscando
depurar, categorizar y describir de manera valida y confiable los resultados hallados a lo largo
del proceso de investigacion.

Método de Investigacion

En razon al andlisis y la resolucion de problemas que incluyen diferentes elementos,
personas, y variables para ser objeto de investigacion, resulté conveniente utilizar mas de una
metodologia, ya que esta combinacion de enfoques da un mejor resultado a la investigacion;
es decir un enfoque multimetodologia (Mingers & Gill, 1997) que considera los aspectos
sociales, de personal y de materiales implicados en toda situacion problemaética; y que para el
objeto de la presente investigacion el cual es construir un modelo de Responsabilidad Social
Corporativa - RSC- para las empresas del sector Business Process Outsourcing -BPO- o Call
center, con aplicacion al caso Majorel Bucaramanga SAS; permitio caracterizar ademas de lo
estrictamente técnico del modelo, a los individuos y los diferentes grupos de interés; asi como
las relaciones entre los mismos, incluyendo las etapas de apreciacion, analisis, evaluacion y

accion, como esenciales en la estructuracion de una intervencion basada en un enfoque
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multimetodoldgico, afirmado por Pollack (2009) que la combinacion paralela de metodologias
hace muy beneficiosa las intervenciones en ambientes cargados de complejidad.

La combinacién de métodos sugerida para este trabajo es el andlisis cuantitativo
descriptivo y el analisis cualitativo de tipo fundamentado. Se utilizé tanto informacion
cuantitativa como cualitativa; implica un proceso de recoleccion, anélisis y vinculacion de
datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie de investigaciones para
responder a un planteamiento del problema; examinando las caracteristicas, posibilidades y
ventajas de los métodos mixtos (Hernandez & Fernéndez, 2010).

Desde lo cuantitativo se implementd el andlisis descriptivo de la informacion obtenida
ya que se buscaba identificar los elementos que caracterizan determinado fendmeno objeto de
andlisis, cumpliendo con una rigurosa descripcion contextual de las empresas del sector BPO,
buscando trabajar sobre realidades de hechos, mostrando sus caracteristicas, procesos y
captando de la forma mas objetiva posible la informacidn, para permitir asi un analisis valido
con suficiente potencia explicativa; y desde la parte cualitativa se estudia el fenémeno con las
caracteristicas propias del sector Call Center centrandose en la comprensién del objeto
observado (Monje, 2011) del que da cuenta. Siendo ademas documental, en razén a que se
estudian documentos relacionados con la Responsabilidad Social como las normas
Internacionales marco en este tema: 1ISO 26000, BS 8000, GTC 180, el libro verde, la
Declaracion Universal de los Derechos Humanos, entre otros.

En cuanto al tipo de investigacion abordada segun el nivel de medicion y analisis de la
informacion, fue un estudio de tipo no experimental transversal descriptivo (Briones, 2002);
no experimental, en razon a que no se realizan controles a las variables independientes y no se

analizaron los efectos que causan sobre otros fendmenos; es transversal, ya que los datos
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tomados para el desarrollo del modelo de responsabilidad social se toman en un tiempo corto;
y es descriptivo porque esta dada la formulacién clara del problema a analizar las empresas
del sector Call Center y como enfrentan los fendmenos relacionados con la responsabilidad
social corporativa, incluyendo la descripcion de sus grupos de interés y la identificacion y
medicidn de variables, para poder llegar a determinar el impacto social, econémico y legal
que estan teniendo las empresas del sector y en forma especifica en el caso de Majorel
Bucaramanga SAS para concluir sobre este.

Fue necesario para lograr el propdésito de la investigacion establecer el disefio de la
investigacion, los métodos, y las técnicas que permitieron alcanzar los objetivos planteados;
dentro de los métodos y técnicas generales estan las planteados por Miles y Huberman (1984)
en cuanto a la reduccion de datos, para categorizar, codificar, identificar, diferenciar y
seleccionar la informacidn recolectada de todos los stakeholders del sector y de la empresa
Majorel, en funcién de criterios tedricos y practicos para desarrollar el modelo de
responsabilidad social.

También fue importante utilizar el ciclo iterativo-deductivo-inductivo a través de una
indagacién documental y usando el método inductivo con razonamiento deductivo para lograr
la forma de aproximacion a la realidad de las empresas BPO, la rigurosidad en la autora para
el estudio de los documentos y la duda metddica, asi como la forma de registrar el fendmeno,
la exactitud en el analisis y la racionalidad de la investigacion (Newman, 2006).

Lo anterior, permitid el cuestionamiento de manera constante por parte de la autora, el
examen de alternativas y de los impactos en los datos recolectados, y la toma de decision
mediante el analisis, asi como la descripcion de los fendmenos sociales, legales y econémicos

propios de un modelo de Responsabilidad Social objeto del presente estudio.



El disefio de la investigacion comprendio las fases del estudio que se plantean en la

Tabla 3 con el fin de alcanzar los objetivos propuestos. Considerando lo propuesto por

Campos (2010) se plantean las siguientes fases.

Tabla 3. Fases de la Investigacion.
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Fase

Actividad

Metodologia

FASE
CONCEPTUAL

Problema de Investigacion

Revision Tedrica

Compilacion de todos los documentos, datos
e informacién obtenida en la etapa de
referenciacion, con el filtro respectivo para
seleccionar lo pertinente al objeto de
investigativo: las empresas BPO y la
Responsabilidad Social para responder a:
¢Queé se va a investigar?, ;Cual es la base
tedrica del problema?

FASE
METODOLOGICA

Método de investigacion

Identificacion de la poblacion
que se estudiara

Seleccion de medidas para las
variables de investigacion

Disefio de un plan de muestreo

Realizacion del estudio y las
revisiones

La identificacion y el involucramiento con
las partes interesadas, las materias
fundamentales, la integracion de précticas en
la organizacion y los indicadores de
impacto, permiten disefiar los instrumentos
para la recoleccion de la informacion
necesaria para documentar el modelo. En
esta etapa se determinan las condiciones
generales del trabajo de campo y a los
intereses propios del grupo empresarial y su
entorno; para asi poder realizar la tabulacién
y andlisis de los datos y responder a la
pregunta ,Como se investigara el problema?

FASE
EMPIRICA

Instrumentos para recolectar
datos

Recoleccidn de datos

Analisis e interpretacién de
resultados

Comunicacion de resultados y
hallazgos

Es el momento de aplicar los instrumentos
disefiados y determinar las condiciones
generales del trabajo de campo y de los
grupos de interés a que responde y le
impactan; para luego realizar la tabulacién y
el andlisis de los datos teniendo en cuenta
los aspectos, criterios o requisitos bases para
el modelo de responsabilidad social a
plantear

Fuente: Autora, a partir de Introduccion al arte de la Investigacion Cientifica. Campos, L.

2010. México.

Las fases partieron de la delimitacion del problema de investigacion basado en la

compilacion de todos los documentos, datos e informacion obtenida en la etapa de
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referenciacion, y realizando el filtro respectivo para seleccionar lo pertinente al objeto de
investigacion, el cual se centra en las empresas BPO y en la estrategia de Responsabilidad
Social para ellas. A partir de los lineamientos dados en los documentos relacionados con la
responsabilidad social se plante6 unas fases conceptuales necesarias para el desarrollo del
modelo: los principios y el reconocimiento de la Responsabilidad Social Corporativa — RSC-.

La identificacion y el involucramiento con las partes interesadas, las materias
fundamentales, la integracién de practicas en la organizacion y los indicadores de impacto,
permitieron identificar el método de investigacion méas apropiado para la poblacion estudiada
y las variables a analizar en esta fase metodoldgica.

En la etapa final se disefiaron los instrumentos para la recoleccion de la informacion
necesaria para documentar el modelo, y se determinaron las condiciones generales del trabajo
de campo y las condiciones de las empresas de call center, los grupos de interés a que
responde y le impactan; para asi poder realizar la tabulacion y el analisis de los datos,
teniendo en cuenta los aspectos, criterios o requisitos bases para el modelo de responsabilidad
social a plantear; todo esto producto de las referencias y normas internacionales y nacionales
en el tema, y de las experiencias tomadas del diagndéstico realizado a la empresa caso de
aplicacion Majorel Bucaramanga SAS y a los intereses propios del grupo empresarial y su
entorno.

A partir de estas fases se identificaron y se definieron las especificaciones y el detalle,
paso a paso, de los diversos aspectos a tener en cuenta para el desarrollo del modelo, asi como
la comprension de los fundamentos argumentados como indispensables para lograr los

resultados, especialmente en términos legales, econdmicos y sociales que exigen cualquier
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modelo de RSC, de esta manera logras el desarrollo sostenible que permita la revision y
mejora del modelo.

El &rea de estudio se fijo en las empresas del Sector Business Process Outsourcing —
BPO-, de éstas se realiz6 una aplicacion especifica a la empresa Majorel Bucaramanga SAS;
el tamafio de la poblacion objeto de estudio parte de la identificacion de todos los grupos de
interés para la empresa, los llamados stakeholders, tanto externos (gobierno, comunidad,
proveedores, clientes, ambiente y competencia), que se logran compilar a partir de la
busqueda de informacion registrada en las diversas paginas de internet y la obtencion de la
base de datos; como los internos que son propios de la empresa caso de aplicacion (empleados
y accionistas).

Una vez identificado el sector y los grupos de interés para el desarrollo del modelo de
Responsabilidad Social, fue necesario recopilar informacion para lograr caracterizar los
grupos de interés de las empresas del sector Business Process Outsourcing (BPO) o Call
center con aplicacion al caso Majorel Bucaramanga SAS, contextualizando las condiciones
actuales en las que se desarrolla; las técnicas mas adecuadas para que en esta fase se genere
confiabilidad en el andlisis fue la aplicacion de cuestionarios a los diferentes grupos de
interés, posteriormente se realizé la operacionalizacion de las variables que se determinaron
para medir el impacto en cada grupo, finalizando con la organizacion, tabulacion y sintesis de
la informacion para poder caracterizar los stakeholders.

Para la fase de documentacion del modelo se plasmaron de manera narrativa y
descriptiva las politicas, principios, criterios, materias, programas, planes, indicadores, etc.,
que son propios para el sector y para la arquitectura del mismo; y para la fase de aplicacion

del modelo en la empresa objeto estudio, se llevo a cabo una validacion preliminar del
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modelo, se caracterizaron los grupos de interés, luego la implementacion desde el flujo
operativo, los aspectos estratégicos, legales, sociales y econdmicos del modelo, apoyados en
la medicion de los indicadores propuestos para el modelo, de tal forma que se pudiera validar
el aporte a nivel de una empresa y asi mismo realizar los ajustes respectivos al modelo
desarrollado, producto de una aplicacién practica, haciendo salvedad de la limitante que solo
es un sélo caso de estudio.

En esta parte se utilizd el caso de estudio como herramienta metodoldgica para
alcanzar el objetivo, siguiendo un rigido protocolo para examinar un nimero limitado de
variables, considerando: como la unidad de analisis a los grupos de interés identificados
para la empresa; el aspecto central de andlisis: la responsabilidad social; la perspectiva de
andlisis para la unidad escogida: la aplicacion del modelo disefiado para la implementacion
de la estrategia empresarial de responsabilidad social. Para la realizacion del caso de estudio
se partio de la descripcion general de la empresa seleccionada para la aplicacion, la
observacion e identificacion de las partes interesadas, la recoleccion de los datos y su analisis,
el planteamiento del modelo y la presentacion de la medicion de impactos con el modelo de
indicadores del Global Reporting Initiative -GRI- planteados al realizar el modelo.

Poblacion, participantes y seleccion de la muestra

Para describir la poblacion o participantes desde la perspectiva tedrica y practica, se
partio de los grupos de interés para el sector BPO, objeto del presente estudio y con una
aplicacion especifica a la empresa Majorel Bucaramanga SAS. Los Stakeholders son aquellas
personas o grupos que pueden afectar o verse afectados por la actividad y el logro de
objetivos de una empresa, como lo define en la ISO 26000 (ICONTEC I. 2., 2010) “que

tienen interés en cualquier decision o actividad de la organizacion”. Por esta razon, la
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poblacion para la presente investigacion incluyé a todas las partes interesadas en la
Responsabilidad Social de las empresas del sector Call Center: accionistas, empleados,
proveedores, gobierno, comunidad de impacto, ambiente, clientes y competencia, los cuales
se relacionan en detalle en la tabla 4:

Tabla 4. Grupos de Interés — Stakeholders Sector BPO

GRUPO DE INTERES STAKEHOLDERS
ACCIONISTAS Bertelsmann y Saham
) Alta Direccion
EMPLEADOS Areas Staff, Estructura y Agentes Teleoperadores
INTERNOS Sindicatos

DIAN-Direccién de impuestos y Aduanas
DANE- Departamento Administrativo Nacional de
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Camara de Comercio de Bucaramanga
Ministerio del Trabajo
Superintendencia Financiera de Colombia
Unidad de Gestién de pensiones y aportes
Alcaldia, Gobernacion

Proveedores de servicios e insumos
PROVEEDORES Proveedores Outsourcing
Corporaciones auténomas regionales y de desarrollo
Ministerio de medio ambiente y desarrollo
Zona Franca Santander

GOBIERNO

MEDIO AMBIENTE

EXTERNOS  comuniDAD Familias
Asociaciones Empresariales del sector
CLIENTES Empresas del sector pr,lva_do
Empresas del sector pablico
COMPETIDORES Otras empresas misma actividad

Fuente: Informacidn area Gestion de Talento Humano. Majorel Bucaramanga SAS

Ahora bien, de acuerdo a las caracteristicas del estudio, parte de la recoleccion de
informacion de algunos de los grupos de interés relacionados se hizo soportados en la mineria
de datos y basados en las fuentes de dominio pablico de dichas instituciones; pero para los
grupos relacionados con: accionistas, directivos, clientes, empleados y proveedores, se hizo
necesario para la recoleccion de informacion ir a las fuentes primarias, por lo cual se plantea

la encuesta como la forma mas adecuada y agil para obtener la valoracion del impacto en la
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Responsabilidad Social de dichos grupos. En el caso de los accionistas y la alta direccion se
procede a realizar censo como técnica en razén a que la poblacidn total puede ser encuestada
debido a su tamafio, ademas de validar la confiabilidad de la informacion, factor vital para la
Responsabilidad Social planteada por el modelo.

Con respecto a los grupos de interés: empleados, clientes y proveedores, se plantea
utilizar el muestreo aleatorio simple para determinar el tamafio de la muestra para la

aplicacion de la encuesta. Para el caso de los empleados se utiliza la siguiente férmula.

_ N(p) (@)
(N - 1)(F2252 4 pq

N=tamafio poblacion 390 empleados
P=probabilidad a favor 0.50
Q=probabilidad en contra 0.50
Error= 5%

Z= contante confiablidad 1.96

390 (0.50)(0.50)

390 - DX02)2 + 050 « 0.50

n= = 194

Al reemplazar en la ecuacion los diferentes valores con un nivel de confianza 95%, el
resultado equivalio a encuestar a 194 empleados de Majorel Bucaramanga SAS, para que la
muestra fuese representativa y se pudiera inferir al modelo los datos arrojados por la
valoracion y el comportamiento de la muestra.

Se considerd que de esta manera se permitiera recopilar la informacion pertinente para

el analisis y el logro de los objetivos trazados, ya que todos los grupos de interés son de vital
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importancia, mitigando asi las limitantes relacionadas con la disponibilidad de la informacion
y el tiempo para la recopilacion de la misma.

Marco contextual

En esta parte se presenta la contextualizacion de las empresas del sector Business
Process Outsourcing BPO de manera general fundamentado en el tema particular de la
estrategia de Responsabilidad Social. En razon al alcance del presente proyecto, se centra al
caso de estudio a la empresa Majorel Bucaramanga SAS, para lo cual también se plasmo su
contexto particular.

Segun la Asociacion Colombiana de Contact Centers y BPO, el propo6sito del sector en
términos de Responsabilidad Social es promover el crecimiento econdémico sostenido,
inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos. El foco
del trabajo se centra en la inclusion laboral y el desarrollo del capital humano; beneficiando a
personas victimas del conflicto, desplazados, minorias, jévenes en su primer empleo y a
empleados de empresas asociadas con enfoque en personas de origen vulnerable (BPO A. C.,
2018).

En cifras el nimero de empresas de BPO en Colombia son 639 empresas, bajo la
actividad numero 8220 denominada “Centros de Llamadas”, adicional a este nimero de
empresas se suman aquellas que ejercen las actividades que incluyen BPO para un total
aproximado de 1000 empresas.

En cuanto a impactos de las empresas del Sector a nivel econdmico, social, desarrollo,
politico y ambiental, se destaca la generacion de empleo siendo el sector del Business Process
Outsourcing (BPO) o Call center, segun la revista de Contac Center, uno de los sectores que

en Colombia, fuera de Espafia, posee la mayor concentracion de plataformas (56%) con casi
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10.500 puestos de trabajo (Contac Center, 2019); con un crecimiento durante los Gltimos 5
afios constante del 20%, consolidandose, en el 2016, como uno de los mayores generadores de
empleo en el pais, y para el 2017 logrando una estabilidad en su crecimiento que supera el
promedio del PIB nacional, con grandes oportunidades de expansion, enfocadas en el
bilingliismo y que apunta a tener una oferta de servicios con un mayor grado de
especializacion, que implica mejor capacitacion del talento asociado, y una menor factibilidad
de migracion de campafas a paises competidores (Cédigo e-marketing., 2017).

Es asi, que el sector por tener proyectos de gran impacto a nivel social, debido a sus
altos niveles de contratacidn, aporta significativamente a la economia y al desarrollo social
del pais. La Asociacion hace parte del Global Impact Sourcing Coalition, una iniciativa de la
Fundacion Rockefeller que destaca la labor de impacto social que las empresas de outsourcing
generan a nivel global.

En cuanto al nmero de empresas de BPO con modelos de RSE en Colombia, no se
tiene informacion al respecto segun la asociacion, pero se considera que la mayoria de las
empresas cuentan con iniciativas relacionadas; lo cual permite ver que para responder al
crecimiento