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RESUMEN

El objetivo de este articulo es presentar el desarrollo de un Modelo de Responsabilidad Social
Corporativa para las empresas del Sector de Contact Center o BPO, debido a que en los tltimos
afios este sector ha ganado un posicionamiento representativo al constituirse como el potencial
numero uno en la generacion de empleo en Colombia. Estructurar un modelo de RSC bajo los
principios y las caracteristicas propias del sector BPO implica realizar una rigurosa revision
teorica e historica, del sector, de los principios y normas que rigen la RSC y de sus grupos de
interés. Los factores determinantes de cada fase del modelo: reconocimiento, integracion,
implementacidn y mejora, facilita a las empresas el desarrollo metodoldgico para caracterizar sus
grupos de interés, disefiar politicas, planes, programas e indicadores e instrumentos de medicion.
Una vez se cuenta con un modelo regulado por los principios propios de RSC se concluye que el
valor fundamental de su implementacion, es asegurar que los impactos de las decisiones y
actuaciones de la empresa con respecto a la sociedad, medio ambiente y demas grupos de interés,
se desarrollaran bajo un marco legal y un comportamiento ético y transparente garantizando el
desarrollo sostenible en materia ambiental, social y econdémica.

Palabras claves: Responsabilidad Social Corporativa, Desarrollo Sostenible, Social y
Econdmico, Partes Interesadas (Stakeholders).

Abstract

The objective of this article is to present the development of a Corporate Social
Responsibility Model for companies in the Contact Center or BPO Sector, because in recent
years this sector has gained a representative position by becoming the number one potential in
job creation in Colombia. Structuring a CSR model under the principles and characteristics of the
BPO sector implies a rigorous theoretical and historical review of the sector, the principles and
norms that rule the CSR and its stakeholders. The determining factors of each phase of the model
are: recognition, integration, implementation and improvement, which facilitate companies the
methodological development to characterize their stakeholders, design policies, plans, programs
and, indicators and measuring instruments. Once there is a model regulated by the CSR
principles, it is concluded that the fundamental value of its implementation is to ensure that the
impacts of the decisions and actions of the company, taking into account the society, the
environment and other interest groups, will be developed under a legal framework and ethical and
transparent behavior guaranteeing sustainable development in environmental, social and
economic matters.

Keywords: Corporate Social Responsibility, Sustainable, Social and Economic
Development, Stakeholders.

Sumario

O objetivo deste artigo é apresentar o desenvolvimento de um Modelo de
Responsabilidade Social Corporativa para empresas do setor de Contact Center ou BPO, porque
nos Ultimos anos esse setor ganhou uma posi¢édo representativa ao se tornar o potencial nimero
um no mercado. criacdo de empregos na Colémbia. A estruturacdo de um modelo de RSE sob os



principios e caracteristicas do setor de BPO implica uma rigorosa revisdo tedrica e historica do
setor, dos principios e normas que governam a RSE e seus stakeholders. Os fatores determinantes
de cada fase do modelo: reconhecimento, integragéo, implementagéo e melhoria, facilitam o
desenvolvimento metodoldgico das empresas para caracterizar seus stakeholders, elaborar
politicas, planos, programas e indicadores e instrumentos de medi¢do. Uma vez que existe um
modelo regulado pelos principios de RSE, conclui-se que o valor fundamental de sua
implementacdo é garantir que os impactos das decisGes e a¢fes da empresa em relagdo a
sociedade, ao meio ambiente e a outros grupos de interesse , seré desenvolvido sob uma estrutura
legal e um comportamento ético e transparente que garanta o desenvolvimento sustentavel em
questdes ambientais, sociais e econdémicas.

Palavras-chave: Resposanbilidade Social Corporativa, Desenvolvimiento Sustevél,
Social e Econémico, Stakeholders.

Tipo de Articulo: Articulo de investigacion cientifica y tecnolégica

1. Introduccién

La globalizacion, las crisis econémicas y sus consecuencias sociales, 1os nuevos
conocimientos y tendencias han obligado a las organizaciones a generar en su interior cambios
complejos que beneficien las dimensiones sociales, ambientales y econémicas; esto, sumado a las
particularidades de los sectores como es el caso de las empresas del sector de Business Process
Outsourcing (BPO) y Call Center; que en Colombia, gracias a la inversion extranjera, representan
el grado mas alto de potencialidad para la generacion de empleo, corroborando la necesidad de
hacer un replanteamiento de la dindmica interna y planeacion estratégica a nivel empresarial.
Surgen entonces, retos como la creacion de valor competitivo, la adaptacion a las necesidades del
cliente y la orientacién hacia una cultura organizativa que satisfaga las necesidades y expectativas
de los empleados y del contexto organizacional; constituyéndose todo ello en la base principal
para generar una estrategia empresarial orientada a la Responsabilidad Social Corporativa (RSC).
Como respuesta a estos desafios, convocando 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 (De
Castro Sanz, 2005), sino por el contrario posicionandola desde una 6ptica diferente.

La Empresa actual, en particular las del sector de BPO, se encuentran en un despertar de
conciencia y empiezan a reconocer la necesidad de salir de los esquemas convencionales que
generen cambios en sus conceptos estratégicos impulsandolas a disefar y evaluar modelos que
faciliten un impacto favorable en su desarrollo sostenible. De acuerdo con una investigacion
realizada sobre Etnografia; una metodologia apropiada del diagndstico de la responsabilidad
social empresarial, los etnomodelos son facilitadores que permiten conocer las concepciones,
expectativas y perspectivas de los actores sociales, referentes a las alternativas de su propio
desarrollo; con el objeto de facilitar y comprender anticipadamente la realidad sociocultural a
través de los documentos primarios generados por los grupos receptores de los beneficios de un
programa de responsabilidad social. (Pefia, 2008)



Basado en lo anterior, se busca aportar con un modelo de RSC para empresas del sector de
Call Center, el cual permite responder a las caracteristicas propias del sector, su entorno y grupos
de interés, asi como a la estrategia corporativa, valorando los impactos generados y minimizando
los riesgos a mediano y largo plazo relacionados con la responsabilidad social de las compafiias.
Para la construccién del modelo fue necesario realizar un abordaje tedrico de la responsabilidad
social, las diferentes metodologias y herramientas propuestas a nivel internacional y nacional; y
los aspectos fundamentales de la empresa caso de estudio Majorel SAS.

Igualmente se revisaron las directrices y compromisos de carécter universal, guias y
metodologias de informes y acciones de RSC, normas, criterios de gestion para la construccion
del modelo; asi como técnicas y herramientas de medicidn para una gestion responsable. Todo
ello permitié desarrollar un modelo fundamentado en los principios basicos de responsabilidad
social y estructurado en las fases de: reconocimiento, integracion, implementacion y mejora, las
cuales permiten facilitar a las empresas del sector la identificacion de sus grupos de interés, su
caracterizacion y reconocimiento a partir de sus impactos, intereses y expectativas; definir las
politicas, objetivos, responsabilidades y programas de RSC. Finalmente, la estrategia de
comunicacion y las précticas del dia a dia que permitan la implementacion de modelo, el
seguimiento y contar con una herramienta de medicién y evaluacion en términos de RSC a partir
de los indicadores GRI.

2. Revisién de literatura

Para concebir la estructura de este modelo es necesario abordar desde una perspectiva
teorica e historica el contexto de la responsabilidad social. Para ello, se realiza la revision literaria
que permite encontrar diversos autores que impulsaron definiciones y teorias que demuestran su
importancia. EI concepto de RSC ha existido desde siempre; sin embargo, hay una tendencia que
manifiesta que el concepto surgié como tal desde los afios 30, cuando pensadores como Berle y
Means (1932); manifestaron que la empresa debe comportarse como la mayor institucion social
y Barnard (1938) que afirm6 que la empresa que le sirve a la sociedad garantiza su permanencia
en el tiempo.

Mas adelante Bowen (1953) dijo que los empresarios deben impulsar politicas que
generen vinculos directos entre la organizacion y la sociedad. Keith Davis (1975) presenta la “ley
de oro de la responsabilidad” desarrollando su modelo en los siguientes aspectos: 1. La
responsabilidad social surge del poder social. 2. Las empresas deben operar en doble via,
recibiendo informacion de la sociedad y dando informacion al publico sobre sus operaciones. 3.
Los costos sociales deben pasarse al consumidor y 4. Las empresas tienen la responsabilidad de
participar en ciertos problemas sociales que estan fuera de su area normal de operacion.

A partir, de los afios 70 el concepto ha evolucionado un poco maés, 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 y
agrupandolas por categorias como se observa en la tabla 1.



Tabla 1.

Teorias Responsabilidad Social Corporativa

Teorias Instrumentales Teorias de caracter politico
La vision clésica de Friedman Los sistemas valéricos 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: Evaluacién de practicas de Responsabilidad Social (Bretones, Tamayo, Parragué, &
Landabur, 2011).

Progresivamente el concepto ha evolucionado con impacto, demostrando la necesidad por
parte del gobierno y la empresa de dar respuestas a los factores o problematicas sociales de cada
época, concluyendo que las implementaciones de préacticas, a través de modelos inciden
considerablemente con la calidad de vida y el desarrollo en todos los campos. La dindmica de
cambio enmarcada por estos factores ha permitido que se migre del concepto de una préactica
meramente filantropica a una relacion que genere valor e impacto social.

Al revisar antecedentes, el Observatorio de RSC y el Club de Excelencia en
Sostenibilidad expresan que las empresas estan adoptando cada vez mas por politicas de RSC,
apostando por &mbitos como la transparencia, el medio ambiente o la igualdad, entre otros; el
ultimo 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 préacticas
concretas en este aspecto. Identificandose que el 94% tiene establecidas politicas de RSC con
empleados, el 91% con cuestiones sociales, y el 94 % con el medio ambiente (EBEN, 2019).

Para alinear esta filosofia, es preciso hacer una diferenciacién entre practicas filantropicas
y contribucidon con el desarrollo sostenible, lo que implica, un compromiso voluntario frente a las
expectativas y acciones que se generan con las partes interesadas. Lo que requiere conviccion y
responsabilidad, de lo contrario podria convertirse en un problema, generando dificultades en la



rendicion de cuentas, la transparencia, el comportamiento ético y el respeto a los intereses de las
partes involucradas (1SO 26000:2010 GRS, 2010).

Sin embargo, es posible que aun con politicas bien definidas, al implementar acciones se
encuentren programas de bienestar social, generacion de empleo, ayudas filantropicas e inclusive
el cumplimiento de la normativa laboral, tendiendo todas estas practicas aisladas a confundirse
con programas de RSC (Puterman S., 2011); razén que fundamenta que la principal problematica
que tienen las empresas es la falta de un modelo que permita enfocar e implementar su estrategia
a acciones que impacten responsablemente en las dinamicas ambientales, sociales y economica.

Con el fin de disefiar politicas en términos de RSC y su impacto es necesario aclarar que
cada sector empresarial tiene un entorno especifico y responde a unas caracteristicas particulares
propias. Por lo tanto, adoptar un modelo de RSC para las empresas del Sector de BPO y Call
Center implica que este realmente responda a una cultura socialmente responsable, cubriendo las
necesidades actuales y propias de sus grupos de interés e incidiendo de forma particular a las
exigencias y retos del medio.

El sector de los BPO y Call Center, es representado en su gran mayoria por empresas
multinacionales que llegan a los paises latinoamericanos como alternativas offshore, es decir,
servicios prestados a la distancia. Este en Colombia posee después de Espafia la mayor
concentracion de plataformas (56%) con casi 10.500 puestos de trabajo (Contac Center, 2019);
Ha alcanzado un 20% de crecimiento durante los Gltimos 5 afios, consolidandose, en el 2016,
como uno de los mayores generadores de empleo 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 bilinguismo y diferentes servicios especializados, lo que implica mejor
capacitacion del talento asociado y una menor factibilidad de migracion de campafias a paises
competidores (Codigo e-marketing., 2017).

Segun Ana Karina Quessep, Directora Ejecutiva de la Asociacion Colombiana de BPO, el
sector es muy dindmico y estd en permanente evolucion en razén a lo competitivo de las
tecnologias y a sus cambios innovadores. La poblacion esta representada por méas de un 40 % por
personas de la poblacion vulnerable; méas del 80 % son personas jovenes, entre los 18 y 30 afos;
y mas del 60 % son mujeres, un porcentaje importante de estas son madres cabeza de familia;
constituyéndose como el sector que genera mayor empleo en el pais. Para el afio 2017, la
industria alcanz6 un valor de COP 8.730 mil millones, 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).

Es importante ademas, considerar que uno de los principales problemas que se presenta en
el sector BPO es el alto indice de rotacion y ausentismo del personal; factores que son
impactados por la cultura organizacional, edad de sus trabajadores, aspectos sociodemograficos
especificos y por las situaciones cada region; la falta de un direccionamiento efectivo para
controlar la retencion de personal, pone en riesgo a la empresa empobreciendo su
posicionamiento y confiabilidad frente a sus clientes.

Razones todas que fundamentan que el sector en particular, al no contar con lineamientos
estructurados que respondan a las necesidades y expectativas de los grupos requiere de un
modelo que le permita plasmar estrategias socialmente responsables, motivadas por el despertar



de conciencia de directivos y trabajadores, como principales actores dentro de la esfera de
influencia y sus grupos de actuacion externos, como son clientes, proveedores, gobierno,
comunidad, ambiente y competidores, que cumplan con la llamada triple cuenta de resultados
(sociales, ambientales y econémicos) y con actuaciones “socialmente responsables” por medio
de programas que generen informes, reportes e indicadores, para mitigar impactos y concretar
acciones.

3. Metodologia

En razon al andlisis y la resolucion de problemas que incluyen diferentes elementos,
personas, Yy variables para ser objeto de investigacion, resultd conveniente utilizar un enfoque
multimetodologia (Mingers & Gill, 1997) que considera los aspectos sociales, personales y
materiales implicados en toda situacion problematica; y que para el objeto de construir un modelo
RSC para las empresas del sector BPO o Call center, con aplicacién al caso Majorel
Bucaramanga SAS; permitio caracterizar ademas de lo estrictamente técnico del modelo, a los
diferentes grupos de interés y las relaciones entre los mismos, incluyendo las etapas de
apreciacion, andlisis, evaluacion y accién, como esenciales en la estructuracion de una
intervencion basada en un enfoque multimetodoldgico, que en términos de Pollack (2009)
manifiesta 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 anlisis cuantitativo
descriptivo y el andlisis cualitativo de tipo fundamentado. Utilizar informacion cuantitativa como
cualitativa; implica un proceso de recoleccidn, andlisis 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 & Fernandez, 2010).

Desde lo cuantitativo se implementd el andlisis descriptivo de la informacion obtenida
que buscaba identificar los elementos que caracterizan el fenémeno objeto de analisis,
cumpliendo con una rigurosa descripcion contextual de las empresas del sector BPO para permitir
asi un analisis valido con suficiente potencia explicativa; y desde la parte cualitativa se estudia el
fendmeno con las caracteristicas propias del sector Call Center centrandose en la comprension del
objeto observado (Monje, 2011). Siendo ademéas documental, en razdn a que se estudian
documentos relacionados con la Responsabilidad Social como las normas Internacionales marco
en este tema: 1SO 26000, BS 8000, GTC 180, el libro verde, la Declaracion Universal de los
Derechos Humanos, entre otros.

El disefio de la investigacion comprendio tres fases del estudio para alcanzar los objetivos
propuestos. Las cuales cada una de ellas se componen de una metodologia especifica en cada una
de las fases, lo que permitio realizar una investigacion ordenada y rigurosa. Considerando lo
propuesto por Campos (2010) se plantean las siguientes fases.



Tabla 2.

Fases de la Investigacion

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:
¢Qué 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 analisis de los datos y responder a la
pregunta ;,C6mo se investigara el problema?

FASE
EMPIRICA

Instrumentos para recolectar
datos

Recoleccidn de datos

Anaélisis e interpretacion 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 anélisis de los datos teniendo en cuenta
los aspectos, criterios o requisitos bases para
el modelo de responsabilidad social a
plantear

Fuente: Elaboracion propia, 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 documentos, datos e informacion obtenida en la etapa de 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 RSC para ellas. A partir de los lineamientos de
la materia de estudio se plante6 una fase conceptual necesaria para el desarrollo del modelo:
principios y reconocimiento de la RSC. La identificacion y el involucramiento con las partes
interesadas, las materias fundamentales, la integracion de practicas en la organizacion y los



indicadores de impacto, permitieron identificar el método de investigacién mas 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 y se
determinaron las condiciones generales del trabajo de campo y de las empresas de call center, el
impacto y responsabilidad de los grupos de interés, se tabulo y se procedid con el andlisis de los
datos, teniendo en cuenta los aspectos, criterios o requisitos bases para el modelo de
responsabilidad social a plantear.

El &rea de estudio se fijé en las empresas del Sector BPO, de éstas se realizé una
aplicacion especifica a la empresa Majorel Bucaramanga SAS; el tamario de la poblacién objeto
de estudio parte de la identificacion de todos los grupos de interés, los llamados stakeholders,
tanto externos (gobierno, comunidad, proveedores, clientes, ambiente y competencia), como los
internos que son propios de la empresa caso de aplicacion (empleados y accionistas).

Ahora bien, de acuerdo a las caracteristicas del estudio, parte de la recoleccion de
informacidn de algunos de los grupos de interés relacionados se hizo soportados en la mineria de
datos y basados en las fuentes de dominio publico de dichas instituciones; pero para los grupos
relacionados con: accionistas, directivos, clientes, empleados y proveedores, si fue necesario para
la recoleccion de informacion ir a las fuentes primarias, para lo cual se plantea la encuesta como
la forma més adecuada y agil para obtener la valoracion del impacto en la Responsabilidad Social
de dichos grupos.

En el caso de los accionistas y la alta direccion se plantea realizar censo como técnica en
razon a que la poblacion total puede ser encuestada debido a su tamafio y ademas la confiabilidad
de la informacién es importante para la Responsabilidad Social planteada para el modelo. Se
utiliza el muestreo aleatorio simple para determinar el tamafio muestral para la aplicacién de las
encuestas para los grupos de interés con poblacion infinita.

Para elegir la muestra de trabajadores, se aplico la ecuacion con un nivel de confianza 95%, el
resultado equivalio a encuestar a 194 empleados de Majorel Bucaramanga SAS, muestra
representativa y con inferencia al modelo, considerandose que de esta manera se permitiera
recopilar la informacion pertinente para el analisis y el logro de los objetivos trazados.

Una vez identificado el sector y los grupos de interés fue necesario recopilar informacion
para lograr la caracterizacion y contextualizacion de las condiciones actuales en las que se
desarrollan; las técnicas mas adecuada y confiable para llevar a cabo esta fase fue la aplicacién de
cuestionarios a los diferentes grupos de interés, se operacionalizaron las variables que se
determinaron para medir el impacto en cada grupo y se organizaron, tabularon y sintetizaron los
datos para 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., y para la fase de
aplicacion del modelo en la empresa objeto estudio, se llevé a cabo una validacion preliminar del
modelo, apoyados en la medicion de los indicadores propuestos para su evaluacion, de tal forma
gue se pudiera validar el aporte a nivel de una empresa y asi mismo realizar los ajustes
respectivos, haciendo salvedad de la limitante que es a nivel de un solo caso de estudio.



Se utilizo el caso de estudio como herramienta metodologica para alcanzar este objetivo y
siguiendo un rigido protocolo para examinar un namero limitado de variables, 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.

4. Resultados

El modelo de RSC disefiado para las condiciones propias de las empresas del sector BPO
o Call Center, se observa en la llustracion 1, el cual contempla en su estructura una base de
soporte para todas las empresas del sector BPO, que son los principios fundamentales para el
modelo; luego, se desglosan tres diferentes fases: la primera de reconocimiento, la segunda de
integracién en la empresa del modelo y finalmente, la fase de implementacion y seguimiento al
modelo de RSE. De acuerdo a la siguiente ilustracion:

MODELO DE RESPONSAEILIDAD SOCIAL CORPORATIVA
EMPRESAS DEL SECTOR EUSINESS PROCESS OUTSOURCING

prog
- Indicadores-Seguimiento

- Practicas
* Comunicacién
*Revision y Mejora

- Objetivas

= Materias
fundamentales -

‘ = Politica

k Reconocimienta | Rec
s

+Matriz de Impacdto,
Intereses. Expeclativas

Respetoa

interesadas

lustracién 1. Modelo de Responsabilidad Social Corporativo empresas Business Process
Outsourcing y Call Center. Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Para la ejecucion del modelo es indispensable identificar los principios que rigen la
responsabilidad social en términos generales, bajo los lineamientos internacionales, nacionales y
del sector y que son tomados como referente de los principios planteados en la Norma
Internacional 1SO 26000: la rendicidn de cuentas; transparencia, comportamiento ético, respeto
a los intereses de las partes interesadas, legalidad, respeto a la normativa internacional de
comportamiento, y los derechos humanos; por tanto, una empresa BPO debe respetar y promover
estos principios rectores en la gestion de sus operaciones en el dia a dia.

Una vez establecidos los principios se continua con la fase de reconocimiento, que
incluye la identificacidn de las partes interesadas, conociendo sus requisitos y expectativas; y el



diagndstico de cdmo se encuentra en términos de responsabilidad social en su esfera de influencia
reconociendo los impactos que genera la empresa en su funcionamiento.

*Diagnéstico de
Fase de Reconocimiento
Reconocimiento « Identificacién
Stakeholders
* Matriz de Impacto.
i Intereses, Expectativas

{ L

Anlisis Anilisis dologi: dologi
CONTEXTO DOFA Diagnéstico partes
RSE interesadas
RSE

lustracion 2. Fase de Reconocimiento. Fuente: Elaboracion propia, 2019.

En esta fase de reconocimiento se propone realizar un diagndstico completo de la
responsabilidad social que tienen las empresas BPO y de lo que se espera de ellas segln sus
impactos; por lo tanto, a partir de la busqueda referencial se adaptaron metodologias existentes y
se disefiaron de manera propia para el modelo como aporte para el sector. En esta fase de
reconocimiento es importante como primera instancia caracterizar los grupos de intereses.

Para tener un conocimiento claro de los grupos de interés es necesario identificar primero
los stakeholders del sector; y luego, distribuirlos de acuerdo con la respuesta que esperan en
términos sociales, ambientales, econdmicos, laborales y legales. Para lograrlo se deben identificar
a través de una matriz que los segmente de acuerdo al grupo que pertenecen, lo que permite
definir una metodologia para conocer sus expectativas y demandas.

Teniendo claro que esos grupos pueden influir o verse afectados de forma positiva o
negativa con la implementacion del sistema de gestion de RSC se establecen los siguientes pasos
para su identificacion y caracterizacion:

w Paso 1. Identificar los grupos de interés para el sector BPO, De acuerdo a las siguientes
categorias: Accionistas, Empleados, Gobierno, Ambiente, Competidores, Proveedores,
Clientes, Comunidad.

Instituciones

GRUPOS
DE INTERES BPO

ﬁ R & Proveedores
\ e /
- Inversionistas
ol O
comanitd TH44, [T Estade

lHustracidn 3. Categorizacion de los Grupos de Interés. Fuente: Elaboracion propia, 2019.



W Paso 2. Desglosar los grupos en subgrupos relevantes para las empresas BPO. Es
indispensables en primera instancia subdividir los grupos de intereses en internos y
externos y a partir de alli identificar quienes son las personas o instituciones que hacen
parte para cada uno de estos grupos de interés.

Tabla 3.

Grupos de Interés

GRUPO DE TIPO STEKHOLDERS
INTERES
PROPIEDAD Ao

ORGANIZACION

INTERNOS

CLIENTES

EXTERNOS
PROVEEDORES

INSTITUCIONES

COMUNIDAD

COMPETENCIA

AMBIENTAL

SOCIAL

ECONOMICAS

ADMINISTRACION

Inversionistas
Alta direccion
Comité directivo
Responsables
Profesionales administrativos (Ingenieros, especialistas, etc)
Administrativos operativos (Auxiliares, asistentes, técnicos, practicantes)
Lider del SG RSE
Sindicatos
Familias de trabajadores
Asociaciones profesionales
Empresas sector privado
Empresas sector plblico
Servicios publicos
Outsourcing Vigilancia
Outsourcing Aseo
Outsourcing Cafeteria y Restaurantes
Outsourcing Transporte
Prestaciones Sociales, Caja de compensacion
Proveedores Servicios Salud y bienestar, ARL
Proveedores de insumos y materiales
Infraestructura y equipos
Universidades o centros I+D+l
Asociaciones empresariales del sector
Empresas
Localidad
Barrio
Iglesia
Medios de comunicacién
Otras empresas misma actividad
Corporaciones autonomas regionales y de desarrollo sostenible.
Min. Medio ambiente y desarrollo sostenible
Min. Ambiente Vivienda y Desarrollo Territorial.
Unidad Administrativa Especial del sistema de parques Nacionales
Autoridad Nacional de Licencias Ambientales
Autoridades Ambientales Urbanas
ONGS
Colectivos desfavorecidos
Plataformas a favor del medio ambiente
DIAN-Direccién de impuestos y Aduanas Nacionales
DANE- Departamento Admini 0 Nacional de E:
Min. Comercio, Industria y Turismo
Cémara de Comercio
Min. Trabajo
Stper Financiera de Colombia
Unidad Gestion de pensiones y aportes parafiscales
Alcaldia, Gobernacién

Fuente: Elaboracion propia, a partir de la informacion obtenida en el desarrollo de la

investigacion.

W Paso 3. Una vez subclasificados e identificados los grupos de intereses se procede
analizar el nivel de impacto de cada uno de estos grupos al sistema de gestion de RSC de
acuerdo al poder que tienes sobre la empresas al igual que el grado de interés valorando

en: Alto, Medio y Bajo, asi:



Tabla 3.
Guia PMBOK

VALORACION PODER INTERES

Solicita informacion sobre el sistema de
gestion de responsabilidad social
empresarial de forma periédica, para
control legal o toma de decisiones, o es de
interés incluirlo en la gestion para su
mejora.

Tiene la autoridad, puede tomar decisiones
que cambien la planificacion,
ALTO implementacién y mejora, beneficien o
perjudiquen el sistema de gestion de
responsabilidad social empresarial.

Solicita de forma ocasional informacion
sobre el sistema de gestién de
responsabilidad social empresarial,
posiblemente se puede incluir en la gestion
de responsabilidad social empresarial para
la mejora.

Puede influenciar los cambios en el sistema
MEDIO de gestion de responsabilidad social
empresarial de forma positiva o negativa.

Nunca ha solicitado informacion sobre el
sistema de gestion de responsabilidad social
empresarial, o es indiferente si se incluye en

la gestion de responsabilidad social
empresarial

No tiene ningun tipo de autoridad o
influencia en las decisiones del sistema de
gestion de responsabilidad social
empresarial.

BAJO

Fuente: Project Management Institute sobre la Guia PMBOK (Project Management Institute
(PMI), 2008)

W Paso 4. Clasificar cada grupo segun el nivel de impacto, se puede utilizar la metodologia
de la matriz de relevancia de actores interesados PMKOK?, donde maneja los cuadrantes
de: Autoridad (Poder) y Preocupacion (Interés), la cual agrupa a los interesados del
sistema basandose en su poder, preocupacion e interés, asi:

Matriz de relevancia de actores interesados PMBOK:

Alto mantener satisfecho
&-7)
PODER
Bajo mantener informado
(3-4)
Bajo Alto
INTERES

llustracion 4. Matriz de relevancia de actores interesados. Fuente: PMBOK (2008)

1 Metodologia propuesta por Project Management Institute (PMI) (2008). Tomado de la Guia PMBOK.
4ta Edicion en espafiol. EUA: PMI.



W Paso 5. Analizar intereses y expectativas de cada uno de los grupos interesados,
segun el nivel de influencia que se clasifica para el Modelo de RSE disefiado. Cabe
mencionar que la determinacién de un cierto grado de interés e influencia es una
estimacion subjetiva que se basa en el juicio de los que gestionan la accion social.

Tabla 4.

Clasificacion Poder e Interés

PODER INTERES  CALIFICACION CLASIFICACION

Bajo Bajo 1 Sin Problema (Supervisar Eventualmente)
Bajo Medio 2 Sin Problema (Supervisar Eventualmente)
Bajo Alto 3 Mitigante (Mantener Informado)

Medio Bajo 4 Mitigante (Mantener Informado)
Medio Medio 5 Atencion (Mantener Satisfecho)
Medio Alto 6 Atencion (Mantener Satisfecho)
Alto Bajo 7 Atencién (Mantener Satisfecho)
Alto Medio 8 Cuidado (Atender Como Requisito)
Alto Alto 9 Cuidado (Atender Como Requisito)

Fuente: Project Management Institute sobre la Guia PMBOK (Project Management Institute
(PMI), 2008)

W Paso 6. Separar los interesados en una matriz que recopila, clasifica, analiza y jerarquiza
de manera sistematica la informacion cualitativa y cuantitativa referente a todas aquellas
personas, instituciones u organizaciones involucradas o interesadas en las empresas del
sector BPO, lo que permite determinar, priorizar y analizar los intereses particulares,

buscando permanentemente satisfacer sus expectativas y necesidades.

Para conocer un poco mas el entorno de una organizacion BPO se requiere analizar las
partes internas y externas que pueden afectar de forma positiva o negativa la formulacion,
implementacién, control y mejora del modelo de responsabilidad social empresarial; para tal fin,
es necesario entender todo el contexto de la organizacion en las distintas dimensiones para asi
afrontar las debilidades y amenazas que pudieran presentarse en el desarrollo del modelo

aprovechando las fortalezas y oportunidades en dichos contextos.

Para la realizacion del andlisis de contexto se propone utilizar la metodologia PESTAL? que
facilita la investigacion y ayuda a entender el entorno de la empresa BPO, y consiste en un
analisis de una serie de factores que son las que le dan su nombre (por la letra inicial) Politicos,

Economicos, Sociales, Tecnologicos, Ambientales, y Legales.

2 Metodologia desarrollada por Collins, R. A Graphical Method for Exploring the Business

Environment. (2010).



Los factores asociados a los aspectos politicos de una empresa del sector BPO y que pueden
determinar e influir en la actividad de la empresa en el futuro pueden ser: las diferentes politicas
de los gobiernos locales, nacionales, mundiales; las ayudas publicas, la politica fiscal de los
paises de origen y de los paises donde se encuentran ubicadas las empresas BPO; las
modificaciones en los tratados comerciales y arancelarios; entre otras.

En la parte econdmica se debe analizar, pensar y estudiar sobre las cuestiones que pueden afectar
en la ejecucion del Call center en el pais destino y el de origen como: las tasas de interés, los
ciclos econémicos; las politicas econdmicas del gobierno; la inflacion y los niveles de renta; la
calidad de vida, el ingreso per cépita; etc.

En lo sociocultural interesa reflexionar sobre qué elementos de la sociedad pueden afectar la
responsabilidad social y como estdn cambiando; que tendencias manifiestan los grupos de interes
como, por ejemplo: los cambios en los gustos o en las modas que repercutan en el nivel de
consumo, el nivel de ingresos; el uso de las tecnologias; cambios en la forma de servicio y de
reclamos; creencias que influyen; aspectos ideoldgicos, entre otros.

En el aspecto tecnoldgico se reflexiona y analiza sobre como las tecnologias cambian y pueden
afectar tanto la empresa por ser un Call Center, como a los clientes, proveedores, etc. Se analizan
cuestiones como: la innovacion de las TIC; la inversion en | + D de los paises origen y destino; la
aparicion de nuevas tecnologias relacionadas con la actividad de la empresa; las innovaciones que
cambian las reglas del juego; el desarrollo tecnoldgico de las empresas BPO y del sector como
tal.

En relacién con lo ecoldgico es importante analizar la normatividad y todos los aspectos
concernientes con: proteccion medioambiental; consumo de energia; reciclaje de residuos;
calentamiento global; conciencia social ecoldgica; contaminacion; cambio climatico; entre otros.

Y en lo legal es importante cumplir y analizar todos los aspectos de ley tanto de los paises de
origen de las empresas BPO, como los paises donde se encuentran ubicadas en relacion con:
contratos, licencias, permisos, aspectos laborales; propiedad intelectual, salud y seguridad
laboral, impuestos, declaraciones, etc.

Para la realizacion del anélisis de contextos es necesario que la empresa haga una revision
bibliogréafica de las politicas de gobierno nacional, departamental y local, normatividad ambiental
relevante a la organizacion, adelantos tecnoldgicos, entre otros aspectos, para realizar las
descripciones de cada factor. Y luego, analizar de cada factor las tendencias futuras a corto o
largo plazo, ofreciendo a la empresa la posibilidad de establecer un margen de accién méas amplio
permitiendo mejorar su capacidad de adaptacion a futuros comportamientos del entorno y a
responder socialmente a ello identificando las amenazas, debilidades, oportunidades y fortalezas.

Con el fin de dar continuidad al anélisis PESTAL se propone realizar una matriz DOFA
para valorar, los factores tanto externos como internos y lo que permite formular estrategias para
lograr el propdsito de mejorar la responsabilidad social en la empresa. Para la realizacion de la
DOFA se tienen en cuenta el andlisis del contexto interno y externo del sector Call Center. Una
vez determinadas estos aspectos, es necesario plantear una serie de estrategias en términos de
RSC: Estrategias FO: Estrategias que buscan aprovechar oportunidades utilizando sus
fortalezas. Estrategias FA: Utilizacion de las fortalezas para contrarrestar o evitar las amenazas.
Estrategias DO: Buscan utilizar las oportunidades para superar las debilidades de la empresa.
Estrategias DA: Se busca reducir las debilidades y evitar las amenazas en términos de RSC.



Una vez identificados y priorizados los grupos de interés, se propone realizar el diagndstico a
partir de la informacion acerca de la percepcion por parte de los responsables del impacto de la
RSC, para lo cual se disefi6 un instrumento llamado Encuesta Grupo de Interés Externos a
clientes, proveedores, comunidad, competencia, instituciones ambientales, sociales, econémicas,
educativas, gubernamentales y asociaciones la cual se tabulé cada una de las respuestas a las
preguntas realizadas con ayuda de los softwares Minitab y Excel, y poder caracterizar asi el nivel
en el que se encuentran dichos grupos de interés en términos de RSC basados en cada criterio
analizado segln la escala establecida (1:Malo; 2: Deficiente; 3:Suficiente; 4:Bien; 5: Excelente).

Con el fin de completar la fase de reconocimiento se describe la percepcién de los grupos de
interés del sector Business Process Outsourcing BPO, de manera que resulten inconfundibles y
propios de este medio. Todos los aspectos mencionados por los grupos de interés externos son de
vital importancia para el sector BPO y permiten por un lado conocer la percepcion que se tiene
del impacto en ellos; y por otro lado, tomar estos aspectos como insumo para ser mejorados 0
reforzados a partir del modelo de RSC para las empresas BPO desarrollado y propuesto en el
presente proyecto de investigacion para mitigar los aspectos negativos y seguir fortaleciendo todo
aquello que se percibe como favorable en términos de responsabilidad social, econémico y
ambiental.

El diagnostico de RSC se complementa de diferentes instrumentos disefiados para
recopilar la percepcion, el impacto, los intereses y las expectativas de los diferentes grupos para
lo cual es fundamental revisar la norma ISO 26000:2010 y las memorias de sostenibilidad GRI.
Los grupos de interés que se identifiquen para cada empresa del sector BPO son los que haran
este diagnostico a partir de los instrumentos que la empresa disefie para ello.

En un segundo momento se continua con la fase de integracion del modelo

= Politice

- Objetivos

= Responsabilidades

Integracidm - Matericas
fundamentales -
Programas

Fase de

llustracién 5. Fase de Integracion. Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Es aqui donde la empresa de BPO debe definir los lineamientos propios que se van a
asumir en términos de responsabilidad social, para ello se plantean las politicas, los objetivos con
sus respectivas metas, las personas responsables y la familiarizacion con las practicas y
programas definidos para cada una de las materias fundamentales, es decir, es momento de
integrar todo a las condiciones producto del resultado de la fase de reconocimiento y a los
intereses propios como empresa.

Adicionalmente es necesario en esta fase contar con un formato estandarizado que
permita documentar los programas que se van a realizar como parte del Modelo de RSC para el
sector de BPO, para lo cual se propone la siguiente estructura:



Objetivos: Documentar los resultados deseados y que se esperan alcanzar con la ejecucién de las
actividades que integran el programa, siendo medibles o cuantificables.

Alcance: Engloba todo lo que se necesita hacer para llegar a la consecucion de los objetivos o
metas propuestas en el programa. Incluyendo también funciones y caracteristicas especiales de
cada actividad, accion o proyecto a realizar.

Resultados esperados: Se deben expresar los logros en términos de cantidad, calidad y tiempo.
Son los productos que se debe en generar para alcanzar los objetivos. Se define el plazo o fecha
para la cual se espera haber alcanzado dichos resultados.

Metas: A cada resultado esperado se le asocia un valor al que se quiere llegar, a esto se le
denomina meta, la cual puede variar en cada periodo establecido.

Impactos a controlar: Se denomina impacto a la accion, actividad o contribucidn significativa a
dar fin o a disminuir de los problemas sectoriales en la sociedad, la economia, la tecnologia y el
medio ambiente, que mejora o degrada sus indicadores como resultado de la ejecucion de
acciones.

Tipo de medida: Se elige y especifica qué medidas se estan tomando en el desarrollo del
programa. Medidas de prevencién, medidas de control, medidas de mitigacion referente a
cualquier politica, estrategia, obra y/o accion, medidas de compensacion dirigidas a retribuir a las
comunidades, las regiones, localidades y entorno natural, por los impactos o efectos negativos
generados porgue no pueden ser evitados, corregidos, mitigados o sustituidos.

Acciones a desarrollar: Son todas las actividades que se planean realizar para la consecucion de
los objetivos y metas del programa; fundamentalmente prioriza las iniciativas mas importantes
para cumplir con dichos objetivos y constituye una guia que brinda un marco de referencia o una
estructura para llevar a cabo el programa.

Lugar de aplicacion: Instalaciones donde se planee llevar a cabo el programa.

Indicadores

x
Titulo indicador = ; =#

Mecanismos que permiten evaluar hasta qué punto o en qué medida se estan logrando los
objetivos estratégicos. Representan una unidad de medida que permite evaluar el desempefio de
una organizacion frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los grupos de referencia.
Producen informacion para analizar el desempefio de cualquier area de la organizacion y verificar el
cumplimiento de los objetivos en términos de resultados.

Personal — Responsables: Responsables, cargos, roles que se tendran en cuenta para la
planeacidn, ejecucion, revisién y medicion del programa.

Cronograma de ejecucion, recursos, tabla de modificaciones al documento y anexos

Durante una tercera fase se pretende realizar la implementacién y acciones de mejora del
modelo de RSC para las empresas del sector de BPO.



Fase de * Practicas
02 * Comunicacién
Implementacién programas
y mejora *Indicadores-Seguimiento

*Revisién y Mejora

lustracion 6. Fase de Integracion. Fuente: Elaboracion propia, 2019

Es el momento de implementar todo lo estructurado del modelo de RSE; esta fase consiste
en empezar a ejecutar las practicas establecidas en cada uno de los elementos fundamentales
disefiados de gobernanza de la organizacion, derechos humanos, practicas laborales, medio
ambiente, practicas justas de operacion, asuntos de consumidores, y participacion activa 'y
desarrollo de la comunidad.

Es en esta fase donde se despliega en toda la organizacion BPO la politica de RSE, los
objetivos, responsables, programas, procedimientos, instructivos, y todas las estrategias de
comunicacion para sensibilizar e interiorizar la responsabilidad social en todos los integrantes; y
empezar a alimentar todos los indicadores establecidos para hacer seguimiento y revision a la
RSE y buscar siempre mejorar los impactos en términos ambientales, economicos, legales y
sociales para todas las partes interesadas.

Es indispensable en esta etapa el compromiso de la alta direccion con la RSE para hacer
posible que toda la organizacion se responsabilice de los impactos de sus decisiones y actividades
y para integrar la responsabilidad social en todos los integrantes de la empresa BPO, para ello es
vital contar con las declaraciones expresas de las directivas de coémo la organizacion se plantea
ser socialmente responsable con un sistema que lo soporte y permita poner en practica el modelo
de la responsabilidad social desarrollado.

Para dar cumplimiento al modelo es necesario contar con una herramienta de evaluacion
del desarrollo de la RSC en las organizaciones que permita medir la materializacion de la
conciencia social y medioambiental de manera justa, sostenible y responsable, garantizando el
mayor grado posible de impacto positivo de sus actividades sobre su entorno natural y social.

Una forma de monitorizar este nivel de impacto para las empresas del sector BPO es por
medio de los indicadores GRI, estandarizados a escala mundial por la Global Reporting Initiative,
para evaluar la estrategia de RSC en las compafiias los cuales son perfectamente compatibles con
otros estandares de referencia como la norma ISO 26000 de responsabilidad social. Los
indicadores GRI, se establecen en varios grupos segun el area de desempefio:

e Indicadores de rendimiento econdmico orientados a monitorizar el desempefio de ventas
netas, costos, pagos Yy relaciones con los proveedores.

e Indicadores de rendimiento ambiental con el fin de monitorizar el consumo de materias
primas y recursos, emisiones de residuos, contaminantes.

e Indicadores de rendimiento social para evaluar las relaciones laborales con los
trabajadores de la propia organizacién, el grado de salubridad y seguridad de las



actividades, la formacion, la atencion a la diversidad o el ofrecimiento de oportunidades, y
el respeto a los derechos humanos, entre otros.

5. Discusién

Construir un modelo de RSC que pueda ser adoptado en las empresas del Sector de BPO
o Call center facilita el desarrollo y la implementacion de la estrategia de RSC, ademas que
permite cumplir con las exigencias de la sociedad contemporanea y de la economia global
contribuyendo directamente con su posicionamiento en cuanto a ventajas competitivas;
incidiendo directamente en las decisiones sobre inversion, produccién, comercializacion y
fidelizacion de los diferentes grupos de interés sobre ellas.

La conveniencia de la implementacion de un modelo de RSC, esta relacionada con la
Guia de Responsabilidad Social, GTC 180 (ICONTEC, 2008), la cual demuestra como ventajas:
estrechar relaciones, 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
principios compartidos y fines socialmente legitimos, mejorar la capacidad de generar confianza
publica y proteger e incrementar la reputacion de la organizacion. 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.

Las implicaciones practicas que se pretenden alcanzar con la construccion de un modelo
de RSC basado en las directrices y compromisos de caracter universal, guias y metodologias de
informes y acciones, normas y criterios de gestion, técnicas y herramientas de medicion; buscan
garantizar a las diferentes empresas del sector de BPO o Call Center una mayor competitividad
en el mercado, un mejor posicionamiento en el medio y una respuesta asertiva a los grupos de
intereses acorde con la practica de parametros establecidos en la normatividad que rige la RSC.

El modelo es coherente con el desarrollo sostenible, el crecimiento econémico, la calidad
de vida de los trabajadores, la conquista y retencién a largo plazo del capital humano, la
disminucion a la resistencia al cambio, ser consecuente con la realidad de la época y con la
gestion de impactos en los trabajadores, sus familias y el contexto socioeconémico de la
comunidad. Razén por lo cual, 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 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 disefia 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 generacion de relaciones de cooperacion que se centren en COmpromisos
concretos, y la determinacion de indicadores y su grado de satisfaccién, contribuyendo con la
gestion y resistencia al cambio que se pueda presentar durante su implementacion.



Todo lo anterior, lleva a reflexionar sobre la importancia que tiene un modelo para las
empresas del sector de BPO y Call Center, dado que permite abordar los procesos
organizacionales propios, aportando de manera significativa soluciones innovadoras al desafio de
convertir la estrategia empresarial a practicas socialmente responsable.

6. Conclusiones

La responsabilidad social se encuentra relacionada con los impactos que las decisiones y
actividades ocasionan en la sociedad y el medio ambiente tomando en consideracion las
expectativas de las partes interesadas, la legislacion aplicable, y un comportamiento ético y
transparente que contribuya al desarrollo sostenible en el entorno en el que se desarrolla; por ello
desarrollar un modelo de responsabilidad social para las empresas del sector de Call Center
permite hacer una propuesta concreta que responde a las caracteristicas de su marco legal,
cultural, social, econémico, politico, etc. propio de dichas empresas, unido a la estrategia
corporativa que abarca intereses mucho mas globales.

Para disefiar el modelo de RSC para el sector de BPO o Call Center es necesario partir del
planteamiento de los siguientes principios: la rendicion de cuentas, la transparencia, el
comportamiento ético, el respeto a los intereses de las partes interesadas, la legalidad, la
normativa internacional de comportamiento, y el respeto a los derechos humanos; ademas de los
criterios fundamentales y asuntos de responsabilidad social tenidos en cuenta son: la gobernanza
de la organizacion, los derechos humanos, las practicas laborales, el medio ambiente, las
précticas justas de operacion, los asuntos de consumidores y la participacion activa y desarrollo
de la comunidad; tomando como referente la Norma ISO 26000 de responsabilidad social.

En el desarrollo del modelo se hace indispensable ademas plantearse una segunda fase se
de reconocimiento de la Responsabilidad Social la cual permite identificar los grupos interesados,
realizar un diagndstico aplicando diversas metodologias para tener un conocimiento claro de los
impactos esperados, las expectativas e intereses de todos los stakeholders del sector. A partir de
este reconocimiento se propone la fase de integracidn que establece la politica, los objetivos, las
responsabilidades y los programas e iniciativas para responder de manera social a aquellos que de
alguna manera estan interrelacionados con la empresa. La implementacion del modelo hace que
las practicas se lleven a cabo en el dia a dia, y con el sistema de indicadores, se facilite el proceso
de seguimiento, medicion, revision y mejora en la empresa que lo aplica.

El éxito de la implementacion de un modelo de RSC depende del apoyo de la alta
direccién y de la participacion de todos los grupos de interés. Por lo que es necesario realizar un
proceso de sensibilizacion y comunicacion a todos los actores fundamentales tanto a nivel
externo como interno, ademas de proporcionar de manera coordinada y formativa, directrices
para la gestion socialmente responsable que permita un desarrollo sostenible al establecer,
implementar, mantener y mejorar de forma continua este enfoque entre todos sus stakeholders.

El sistema de medicion propuesto para la medicion de un modelo de RSC para las
empresas del sector de BPO son los indicadores GRI como base para estructurar los propios del
sector y para evaluar la estrategia de RSC. Un sistema de indicadores no esta cien por ciento
terminado en un primer momento 0 no permiten medir lo que realmente se espera; por tanto, es



necesario continuar dia a dia ajustando y revaluandolo el que més se ajuste a las practicas propias
del sector y a sus empresas, y que dé cuentas ciertas del éxito e impacto en términos econémicos,
ambientales, y sociales de cada uno de los programas e iniciativas desarrolladas.
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