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RESUMEN: 
Se presenta el diagnóstico general para evaluar el comportamiento socialmente responsable 
de una empresa mediana de refacciones automotrices, así como la intervención para mejo-
rar dicho comportamiento. Los resultados muestran mejoría significativa en calidad de vida 
laboral, cuidado ambiental y colaboración con la comunidad, pero era necesario mejorar del 
liderazgo, el trabajo en equipo y la comunicación interna.  También fueron evidentes el incre-
mento de la productividad y la disminución de la rotación del personal. 

ABSTRACT
The article reflects on different interdisciplinary postulates of territorial development immersed 
in the cultural, local sustainability and theoretical introspection towards a multifaceted 
institutionality and governance, which establishes strategies to generate windows-opportunity for 
a sustainable social-ecological resilience. 
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Introducción

Planteamiento del problema y objetivos
Como parte de sus actividades para mejo-
ramiento constante, la empresa en estudio 
decidió participar en un programa de ace-
leración de negocios en la Oficina de Trans-
ferencia de una reconocida universidad pri-
vada en la ciudad de Mérida, Yucatán, en el 
sureste de México. Dicho programa incluye 
una sección en que se pide a cada empresa 
participante una evaluación de su comporta-
miento socialmente responsable, así como 
implementar mejoras en caso de detectar-
se áreas de oportunidad, lo cual dio origen 
a este estudio.  De esta situación surgieron 
los objetivos de investigación, que son los 
siguientes: (1) verificar si el comportamiento 
de la empresa es socialmente responsable; 
(2) mejorar el comportamiento socialmente 
responsable de la empresa, y (3) determinar 
las causas que favorecerían una mejoría en 
dicho comportamiento. 

Justificación del estudio
La experiencia relatada en esta investigación 
puede ser útil a otras empresas para verifi-
car su propio comportamiento en cuanto a 
RSE y diseñar e implementar estrategias de 
manera que aprendan a detectar sus áreas 
de oportunidad y resolverlas por sí mismas. 
Por eso se utilizó la metodología de inves-
tigación-acción IA, en su modalidad de IAP, 
pues se trata de que cada empresa u organi-
zación sea gestora de su propio aprendizaje. 

Con este estudio se benefició una empresa 
en el sureste de México que, en cuanto a ta-
maño califica como mediana, según los cri-
terios de la Secretaría de Economía (2009).  
Esta empresa de por sí ya era exitosa, pero 
con el mejoramiento en su comportamiento 
socialmente responsable también mejoró su 
desempeño general, haciendo evidente que 
ser socialmente responsable está al alcance 
de todos, además de que la metodología de 
IAP es adecuada para este tipo de estudios y 
para toda organización.  

Limitaciones
La única limitación fue el tiempo de interven-
ción, pues la empresa solo autorizó cuatro 

meses para no afectar sus ciclos estacionales 
de ventas.  Y aunque los hallazgos son válidos 
únicamente para la empresa participante, 
por lo que no se pretende generalizarlos, la 
metodología sí puede ser replicada en otros 
contextos.  Los resultados fueron recabados 
del 9 de julio al 8 de noviembre de 2018.

Revisión de la literatura
En esta sección se abordarán los conceptos 
generales de la responsabilidad social em-
presarial (RSE), así como los lineamientos de 
la investigación-acción (IA) e investigación-
acción participativa (IAP).

Concepto de responsabilidad social empre- 
sarial (RSE)
Puede definirse la responsabilidad social em-
presarial (RSE) como la contribución activa y vo-
luntaria de las empresas hacia el mejoramiento 
social, económico y ambiental (Libro Verde de 
la Unión Europea, 2001, citado por Porto y Cas-
tromán, 2006).  Se pretende ir más allá del mero 
cumplimiento de las leyes (Pérez-Espinoza et 
al., 2016) creando riqueza de manera justa, lo 
que significa ser rentable respetando la digni-
dad y los derechos inalienables de las personas 
(Fernández-García, 2018). El enfoque al bien 
común debe llevarlas a crear riqueza de ma-
nera justa y eficiente, respetando la dignidad 
y los derechos inalienables de los individuos 
(Ramos, 2006), lo cual implica evitar actos de 
corrupción en el gobierno corporativo y en las 
operaciones de toda la organización, así como 
implementar sanciones si ocurrieran. Esto sig-
nifica cumplir con las expectativas de todos sus 
participantes o stakeholders en lo particular, y 
de la sociedad en lo general, respetando la dig-
nidad de la persona y de las comunidades en 
que opera, así como su entorno. 

El Centro Mexicano para la Filantropía (CE-
MEFI) incluye cuatro ámbitos que debe cum-
plir toda empresa socialmente responsable 
y mediante los cuales las califica para otor-
garles el distintivo de Empresa Socialmente 
Responsable [ESR] (Porto y Castromán, 2006; 
Barroso-Tanoira, 2008):
1) Contribuir a la calidad de vida dentro de 
la empresa. 
2) Cuidado y preservación del medio ambiente. 
3) Desempeñarse con un código de ética. 
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4) Vincularse con la comunidad a partir de la 
misión del negocio, pero también de los bie-
nes y servicios producidos

Las empresas socialmente responsables, en 
el sentido amplio del concepto, deben cum-
plir con los cuatro ámbitos al mismo tiempo 
(Barroso-Tanoira, 2008). Si practican algunos 
de ellos entonces sólo estarán realizando 
acciones de compromiso empresarial con la 
sociedad, pero no puede decirse que sean 
socialmente responsables en el sentido com-
pleto del concepto.

Investigación-acción  
Álvarez-Gayou (2003) indica que el propósi-
to de la investigación-acción (IA) es resolver 
problemas cotidianos e inmediatos tratan-
do de hacer comprensible el mundo social y 
buscando la mejora de la calidad de vida de 
las personas. Elliott (2000) la define como el 
estudio de una situación social con miras a 
mejorar la calidad de la acción dentro de ella.  
La organización o unidad de análisis toma 
las decisiones con la ayuda del investigador, 
pero no bajo el mando del investigador, pues 
se pretende que la organización sea gestora 
de su propio aprendizaje (Colmenares, 2012) 
y que en el futuro pueda continuar el proce-
so por su cuenta.  No se buscan respuestas 
correctas o incorrectas como lo plantean los 
métodos positivistas, sino soluciones basa-
das sobre los puntos de vista e interpreta-
ciones de aquellos involucrados en la inves-
tigación, por lo que se emplean estrategias 
cualitativas. 

Para Bernal (2010), el proceso metodológico 
de IA consta de tres fases: (1) fase inicial o de 
contacto con la comunidad; (2) fase interme-
dia o de elaboración de un plan de acción, y 
(3) fase de ejecución y evaluación del estudio.
 
Los ciclos de intervención.
McKernan, citado por Álvarez-Gayou (2003), 
planteó un método de proceso de IA que se 
desarrolla mediante ciclos de intervención, 
llamados también ciclos de acción reflexiva o 
propuestas de cambio.  Se basa en lo siguiente:
1. Los participantes que están viviendo un 
problema son los mejor capacitados para 
abordarlo en un entorno naturalista, conside-

rando al sujeto como poseedor de capacidad 
de acción y poder transformados, lo que coin-
cide con Arellano, citado por Bernal (2010).
2. La conducta de estas personas está influi-
da de manera importante por su entorno na-
tural.  Se busca la transformación de la reali-
dad de dicha comunidad (grupo o colectivo).
3. La metodología cualitativa es la más con-
veniente para el estudio de los entornos na-
turalistas, puesto que es uno de sus pilares 
epistemológicos.

Después de un diagnóstico inicial para de-
tectar las áreas generales de oportunidad, el 
primer ciclo de acción consiste en los inten-
tos por definir lo más claramente posible la 
situación o el problema, para luego pasar a 
la detección y evaluación de las necesidades 
a abordar, estableciéndose las limitaciones 
internas y externas del proceso.  Se busca 
que surjan ideas, propuestas e hipótesis, las 
cuales se asumen como ideas inteligentes y 
no como soluciones.  Luego se analiza el plan 
general de acción, el cual se lleva a la práctica 
y se evalúa.  En esta evaluación los partici-
pantes buscan comprender los efectos y lo 
que han aprendido.

En el segundo ciclo y en los sucesivos se pro-
duce una nueva definición del problema para 
realizar otra evaluación de las necesidades, a 
partir de las cuales surgen más ideas o hipó-
tesis que llevan a la revisión del plan anterior 
y a la elaboración de uno para cada ciclo.  

Para Rojas, citado por Bernal (2010), la parti-
cipación de la gente en un proceso de IA no 
es sólo una posibilidad concedida a la comu-
nidad (entendida como todo grupo sujeto 
de investigación), sino un derecho que tiene 
toda persona para ser sujeto y protagonista 
de su propio proyecto de vida.  

Investigación-acción participativa.
En la investigación acción-acción participati-
va (IAP), el investigador se identifica con los 
grupos con que desarrolla la investigación 
(Colmenares, 2012) y contribuye al cambio 
social en unión con los grupos mismos, por 
lo que ambos pueden ser sujetos y objetos 
de estudio (Bernal, 2010; De-Oliveira-Figuei-
redo, 2015). La IAP toma técnicas de diversas 
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disciplinas, que van desde encuestas hasta la 
revisión de documentos, administración de 
entrevistas, formación de grupos motivaciona-
les, reportes de trabajo de campo, historias de 
vida y el uso de la crónica (relato), según sea el 
escenario de investigación y los objetivos del 
proyecto de intervención (Sirvent, 2008).

Metodología
El estudio consta de dos fases: (1) diagnósti-
co, en el que se identificaron las acciones de 
RSE que lleva a cabo la empresa para descu-
brir aquello susceptible de mejora, y (2) una 
intervención para mejorar el comportamien-
to socialmente responsable de la empresa 
participante, basada en IAP.

Fase 1: diagnóstico

Alcance y diseño.
El diagnóstico fue de alcance exploratorio y 
luego descriptivo, con diseño no experimental 
transversal debido a que no hubo manipulación 
deliberada de las variables (Hernández-Sam-
pieri y Mendoza, 2018), ya que el investigador 
se limitó solamente a registrar los resultados 
e interpretarlos.  El enfoque fue cuantitativo y 
el método fue deductivo con trabajo de cam-

po, recurriendo a la encuesta como técnica y al 
cuestionario como instrumento.  
 
Contexto y participantes.
La empresa en estudio comenzó a operar el 
7 de abril del año 2000 en la ciudad de Mé-
rida, Yucatán, en el sureste de México.  Sus 
fundadores estaban conscientes de la nece-
sidad de otorgar mejores servicios para el 
mercado de refacciones automotrices, bus-
cando la satisfacción de sus clientes con una 
cultura basada en calidad, honestidad, servi-
cio y buen precio.  Su misión es “satisfacer 
las necesidades del mercado automotriz con 
servicios y productos de calidad, contribu-
yendo al éxito de sus clientes con refacciones 
de calidad, servicios y atención profesional”.  

Ampliamente reconocida en el mercado, 
está afiliada a las principales asociaciones 
empresariales de la región.  Cabe mencio-
nar que en el momento del estudio contaba 
con nueve sucursales ubicadas estratégica-
mente dentro de la ciudad y se ha consoli-
dado como una de las más importantes en 
su ramo.  Cuenta con un extenso surtido de 
refacciones para todo tipo de automóvil y ca-
mión tanto de manufactura nacional como 

Figura 1: Ciclos de investigación-acción. Elaboración propia con base en McKernan, citado por Álvarez-Gayou (2003).
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de importación (AGP, 2018). 

Participaron todos los trabajadores de la em-
presa (son 95), de los cuales uno era el Direc-
tor General, 18 gerentes y 76 trabajadores de 
las nueve tiendas y oficinas.  Al ser un estudio 
general se dio el mismo peso a todas las res-
puestas sin distinguir entre jefes y trabajado-
res.  La edad promedio de los participantes 
era de 33 años y la antigüedad promedio de 
31.  En cuanto a sexo, 52% son mujeres. 

Instrumentos y procedimiento.
Se utilizó un cuestionario diseñado y validado 

por el autor de este trabajo (ver la Figura 3), 
basado en los cuatro ámbitos propuestos por 
el CEMEFI (Barroso-Tanoira, 2008).  Fue admi-
nistrado por el personal designado por la em-
presa durante abril de 2018.  Para verificar la 
confiabilidad se calculó el coeficiente alfa de 
Cronbach comprobatorio, el cual resultó de 
0,94, lo que ratificó la estabilidad del instru-
mento. También se realizó un análisis factorial 
comprobatorio por el método de componen-
tes principales y rotación varimax para hallar 
las varianzas explicadas correspondientes a los 
factores más críticos y que necesitan atención, 
los cuales pueden observarse en la Figura 4.  

Figura 2: Escala para interpretación de los datos.  Elaboración propia.

Para el análisis de los resultados se recurrió 
a las utilerías de Excel, así como al programa 
estadístico SPSS.  Para interpretarlos, se uti-
lizó la escala que se observa en la Figura 2.
Para la información cualitativa proveniente 
de las preguntas abiertas al final del cuestio-
nario, las respuestas se agruparon por fre-
cuencia de mención en ideas clave, que a su 
vez fueron agrupadas en categorías definidas 
(Álvarez-Gayou, 2003).  Cabe mencionar que 
se preguntó a la empresa la tasa de rotación 
del personal, la cual se ubicó en un promedio 
de 5.5% mensual, así como la productividad, 
medida como el porcentaje de alcance de las 
metas programadas para cada individuo, la 
cual se ubicaba en 74% en promedio. 

Resultados
A continuación, se presentan los resultados 
generales del diagnóstico. (Ver fig. 3) 

Respuesta a preguntas abiertas.
Los comentarios recabados en la sección de 
preguntas abiertas son los siguientes, agru-

pados en categorías por frecuencia de men-
ción (de más mencionado a menos): 

Horario laboral.
• Las horas de trabajo son muchas, por lo 
que hay poco tiempo para la familia.  Si se 
permitiera a los trabajadores estar más tiem-
po con sus familias, estarían más plenos y 
contentos en el trabajo (seis menciones)
• El ambiente de trabajo es bueno.  Sin em-
bargo, el horario es muy largo.  
• Deberían ser un poco más considerados 
con las situaciones que puedan ocasionar un 
retraso en la entrada del empleado, siempre 
y cuando dicho retraso esté justificado.
• Que se implementen turnos de guardia los 
sábados

Comunicación y liderazgo.
• Los trabajadores son más participativos y 
expresan sus puntos de vista
• Que realmente se escuche al trabajador sin 
tener consecuencias
• Los trabajadores creen que cualquier error 
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puede causar su baja de la empresa
• Falta comunicar de mejor manera los lo-
gros de la empresa 
• Que los trabajadores conozcan lo que ha-
cen otras áreas de la empresa
• Falta de liderazgo adecuado
• Hay ideas muy obsoletas y que deben cam-
biar

Calidad de vida.
• Ha habido cambios en el compromiso con 
la empresa y la responsabilidad de trabajar, 
siempre buscando el bien de la familia. 
• Es necesario buscar mejor calidad de vida 
de los trabajadores con políticas que sean 
costeables

Acciones de ayuda social.
• Se recolecta cartón y PET para beneficio de 
los trabajadores
• Se han recolectado víveres para personas 
damnificadas en el terremoto de 2017 en la 
Ciudad de México

Equidad. 
• El trato es justo e igualitario para todo el 
personal
• Se requiere que se reconozca el trabajo de 
cada uno
• Los jefes de departamentos delegan funcio-
nes, pero no hablan de incremento de sueldo
• Se necesitan bonos reales de productividad 
para incentivar al empleado

Figura 3: Resultados del cuestionario de diagnóstico
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Capacitación.
• La empresa se preocupa por el desarrollo 
del personal capacitándolo constantemente
• Debe de haber capacitación más clara y 
concisa

Como puede verse, la mayoría de los comenta-
rios se referían al horario laboral, especialmen-
te a las extensas horas de trabajo.  Faltaban 
comunicación, reconocimiento e incentivos.  Y 

aunque se realizaban acciones sociales, faltaba 
comunicarlas al personal de la empresa.    

Resultado del análisis factorial.
Los resultados cargaron en cinco factores, 
los cuales resultaron críticos, representando 
el 90.96% de la varianza explicada, por lo que 
requerían atenderse prioritariamente, pues 
una variación en ellos afectaría de manera 
significativa los esfuerzos de RSE (ver Figura 4). 

Figura 2: Factores redefinidos significativos con sus respectivas varianzas.  Para la interpretación de los promedios, se consideró la 
escala de la figura 2

Conclusiones del diagnóstico.
La empresa practicaba un comportamien-
to socialmente responsable en el sentido 
amplio del concepto, como indica Barroso-
Tanoira (2008), debido a que realiza acciones 
en los cuatro ámbitos según el CEMEFI.  To-
dos los participantes estuvieron de acuerdo 
en que la calidad de vida era adecuada, así 
como con el trato ético que les ofrecía.  Sin 
embargo, era necesario que en la empresa 
se hicieran acciones para preservación del 
medio ambiente, para la vinculación con 
la comunidad y para que los trabajadores 
compaginaran su vida con el trabajo.  Los 
factores críticos fueron (ver la Figura 4): (1) 
Preservación del medio; (2) Comunicación y 
desarrollo personal; (3) Liderazgo y ética em-
presarial; (4) Remuneración y horario labo-
ral, y (5) Conocimiento de la visión y misión 
de la empresa.  

Un punto importante fue que cerca del 15% 
de los trabajadores no sabía si la empresa se 
involucraba en acciones de RSE, ni de filan-
tropía o de ayuda social, lo que reforzó la ne-
cesidad de mejorar la comunicación interna.  

Entre los factores de calidad de vida se en-
contraban la necesidad de reconocimiento, 
desarrollo personal y capacitación efectiva.  

Recomendaciones para la intervención.
Era necesario que la intervención se realizara 
para mejorar los puntajes de aquellos ámbi-
tos en que estuvieron bajos, para lo que se 
recomendó a la empresa:
1) Comenzar con educación para la preserva-
ción del medio ambiente, así como acciones 
concretas que los trabajadores pudieran rea-
lizar para este efecto.
2) Instaurar un medio de comunicación in-
terno (gaceta, periódico mural, revista) para 
que los trabajadores estuvieran al tanto de 
lo que se hace en la empresa.  Se recomen-
dó incluir información sobre los cumpleaños, 
cambios de puesto y logros del personal.
3) Aunque la mayoría de los trabajadores 
conoce la misión, sería adecuado tener reu-
niones periódicas con ellos para reflexionar 
sobre los ejes fuerza de la misma y trazar ac-
tividades para el mejoramiento del desem-
peño empresarial. 
4) Diseñar alguna actividad o implementar 
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alguna iniciativa para vinculación con la co-
munidad.
5) Fomentar el liderazgo, el trabajo en equi-
po y la toma de decisiones en la empresa, se-
gún la naturaleza del puesto y trabajo.  
6) Verificar qué podía hacerse para que el tra-
bajador compaginara su vida con el trabajo, de 
manera que mejore la calidad de vida laboral. 

Fase 2: intervención

Tipo y alcance. 
En esta fase el estudio fue descriptivo evolu-
cionando a explicativo (Hernández-Sampieri 
y Mendoza, 2018), constituyendo un estudio 
de caso utilizando la metodología de IAP de-
bido a que se pretendía estudiar el proceso 
de cambio social desde la empresa misma, 
de manera que ésta fuera gestora de su 
propio aprendizaje. Esto indica que el en-
foque fue cualitativo, aunque se utilizaron 
herramientas cuantitativas para verificar la 
eficacia de la intervención mediante una pre 
prueba y post prueba.  

Participantes.
Participaron los 95 trabajadores de la em-
presa. Para representarlos se constituyó un 
equipo de investigación-acción participativa 
(IAP), liderado por el Director General, y del 
cual el autor de este trabajo formó parte.  
Participaron además la Gerente de Recursos 
Humanos, la Directora Administrativa, el Di-
rector Comercial, el Director de Recursos Fí-
sicos e Inventario, el Director de Sistemas y la 
Gerente de Compras. Ocho personas en to-
tal, siete de ellas representantes de los diver-
sos sectores de la empresa, de manera que 
pudiera asegurarse la participación de todos 
en la construcción de nuevo conocimiento, 
tal como sugieren Bernal (2010) y Colmena-
res (2012). En la intervención se involucró a 
todo el personal de la empresa, que fueron 
los 95 que participaron en el diagnóstico ini-
cial.  

Instrumentos. 
El formato utilizado en el diagnóstico (ver la 
Figura 3) se tomó como pre-prueba, por lo 
que también se aplicó a todo el personal al 
término del segundo ciclo de intervención 
para verificar si hubo alguna mejoría en 

cuanto a la percepción del comportamiento 
socialmente responsable de la empresa.  La 
información cuantitativa fue analizada me-
diante las utilerías de Excel, recurriendo al 
SPSS para verificación de diferencias de me-
dias.  Las respuestas cualitativas se agrupa-
ron por frecuencia de mención en ideas cla-
ve y éstas, a su vez, en categorías definidas 
(Álvarez-Gayou, 2003).

Procedimiento de la intervención.
El desarrollo de la metodología a través de 
los ciclos de intervención es la que se mues-
tran para la IA (ver la Figura 1). Y como se co-
mentó anteriormente, la intervención duró 
del 9 de julio al 8 de noviembre de 2018, que 
es el tiempo que autorizó la empresa para no 
afectar sus actividades ni las ventas estacio-
nales de fin de año.  Dicho período se dividió 
en dos ciclos o propuestas de cambio, de dos 
meses cada uno: el primero, del 9 de julio al 
8 de septiembre, y el otro del 9 de septiem-
bre al 8 de noviembre.  Aunque habría sido 
deseable que cada ciclo fuera más largo, las 
condiciones de la empresa lo impusieron así.  
Sin embargo, fue acordado por el Comité 
de IAP que éste sería un tiempo razonable 
como proyecto piloto, por lo que el proce-
so continuaría en el futuro por parte de la 
propia empresa.  Las reuniones del Comité 
IAP fueron semanales y se levantó un acta, a 
manera de memoria, de cada reunión, regis-
trando avances, revisiones y acuerdos para 
la siguiente reunión.  

Ciclo 1. Primera propuesta de cambio.
De los resultados y recomendaciones del 
diagnóstico general, el Comité IAP decidió 
atender las siguientes áreas de oportunidad: 
(1) Mejorar la comunicación interna; (2) Me-
joramiento del medio ambiente; (3) Mejorar 
la relación con la comunidad, y (4) Mejorar 
la calidad de vida en la empresa, planteando 
los objetivos y estrategias que se presentan 
en el esquema de la Figura 1.  

Para mejorar la comunicación interna, que 
es el Área de Oportunidad 1 y la primera 
abordada, se acordó implementar un medio 
interno de comunicación, el cual consistió en 
retomar la gaceta informativa de la empresa 
y distribuirla tanto en papel como electróni-
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camente en la página Web una vez al mes.  
Esto se implementó desde el primer mes del 
ciclo.  Se intentó mejorar la comunicación 
interna a través de tecnologías de la infor-
mación (TICs), redes sociales y un buzón de 
sugerencias, pero no se logró.  Lo que sí se 
hizo fue retomar las reuniones quincenales 
del Comité Empresarial de la empresa, in-
tegrado por los directivos y gerentes, en el 
que se discuten aspectos de administración, 
contrataciones, capacitación, ventas, merca-
dotecnia y se toman decisiones estratégicas. 

Se diseñaron estrategias para el mejora-
miento del medio ambiente, que correspon-
de al Área de Oportunidad 2, las cuales con-
sistieron en acciones de reciclaje, separación 
de basura y reforestación.  Solo se pudieron 
implementar las acciones de reciclaje orga-
nizando los botes de basura y programando 
los días de recolección, nombrando un en-
cargado por cada tienda.  

Para el Área de Oportunidad 3 se implemen-
tó un plan de limpieza del sitio en donde cada 
sucursal opera, con el objetivo de contribuir 
a mejorar la imagen de cada lugar y la rela-
ción con los vecinos.  Cabe mencionar que 
cuando comenzaron a hacerlo, las empresas 
y residentes de la misma calle comenzaron 
a imitarlos. Esto comprueba que el ejemplo 
es la mejor forma de inspirar las acciones de 
otros.  

En cuanto al Área de Oportunidad 4, que es 
mejorar la calidad de vida en la empresa, se 
contactó a dos universidades y a un centro 
médico público para las pruebas de salud 
de los trabajadores. No se logró implemen-
tar las guardias los sábados ni reorganizar 
cargas laborales y tampoco se logró difundir 
la misión y visión entre los trabajadores, de 
manera que pudieran conocerlas, identificar-
las y vivirlas.  
 
Como puede verse, se cumplieron cinco ac-
tividades y se comenzó una, resultando que 
en promedio su avance fue de 38%.  Se acor-
dó que los puntos que quedaran pendientes 
o iniciados se abordaran en el siguiente ciclo 
(ver la Figura 5). 
 

Ciclo 2. Segunda propuesta de cambio.
El Comité IAP decidió no iniciar nuevas accio-
nes concretas, sino continuar con las que ya 
se estaban haciendo, asegurándose de dar 
a los responsables todo el apoyo necesario.  
Para el Área de Oportunidad 1, ahora sí se 
implementó una estrategia comunicación 
interna a través de redes sociales. Se aña-
dieron los logros de la empresa en la página 
Web, además de la gaceta (ya implementada 
desde el ciclo anterior), de manera que to-
dos en la empresa estuvieran enterados de 
los acontecimientos.  Se diseñó la mecánica 
del buzón de sugerencias, pero no se imple-
mentó en este ciclo.  

En cuanto al Área de Oportunidad 2, se or-
ganizaron acciones para separar la basura y 
se puso en marcha el plan de reforestación.  
También se logró el vínculo con una insti-
tución ambientalista (denominada Kanan 
Kab), la que impartió las sesiones sobre con-
servación del medio ambiente.  Quedó una 
valoración final del conocimiento adquirido 
para enero de 2019, la cual se realizó según 
lo planeado.  

Las acciones del Área de Oportunidad 3 
continuaron y para el Área de Oportunidad 
4 finalmente se implementaron guardias 
los sábados y se readecuaron las cargas la-
borales, pero solo hubo un avance del 50% 
en cuanto a las actividades para difundir la 
misión y visión.  Quedó pendiente para un si-
guiente ciclo el diseño e implementación de 
estrategias para promover el deporte entre 
los integrantes de la empresa.  Como puede 
verse en la Figura 5, el avance fue del 81% en 
general con respecto al inicio del Ciclo 1, lo 
cual motivó mucho al Comité IAP para seguir 
adelante con los procesos de cambio.  

Post prueba.
Al término del Ciclo 2, con lo que termina la 
intervención para efectos de este estudio, 
se administró a todos los trabajadores de 
la empresa el mismo cuestionario que en el 
diagnóstico, de manera que se pudiera ver si 
se dio alguna mejoría en cuanto al comporta-
miento organizacional según los ámbitos de 
la RSE.  (ver la Figura 6).  
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Los resultados muestran que existe diferen-
cia significativa en los puntajes de la post 
prueba con respecto al diagnóstico inicial 
(pre prueba) en cuanto a Calidad de vida en 
la empresa (t=-0,856, p=0,000<0,05), per-
maneciendo en “De acuerdo”; Cuidado y 
preservación del medio ambiente (t=-4,4, 
p=0,005<0,05), pasando de “Más o menos 
de acuerdo” a “De acuerdo”, y Relación con 
la comunidad (t=-13,856, p=0,001<0,05), pa-
sando de “Más o menos de acuerdo” a “De 
Acuerdo”.  Aunque los resultados para “Trato 
ético hacia los involucrados con la empre-
sa” fueron superiores para la post prueba, 
la diferencia no fue significativa (t=-2,298, 
p=0,07>0,05), lo que indica que la percepción 
se mantiene sin cambio en “De acuerdo”. 
 
Estos resultados indican que los trabajado-
res están de acuerdo en que se propicia una 

adecuada calidad de vida, en que mejoraron 
los esfuerzos de la empresa para preservar 
el medio ambiente, en que se promueve un 
trato ético hacia el interior y exterior de la 
empresa y en que ésta colabora en el mejora-
miento del medio ambiente, en comparación 
con antes.  Esto se debe a que, debido a la 
intervención, se ha mejorado la comunicación 
interna, se han implementado estrategias 
para la preservación y mejoramiento del me-
dio ambiente, está mejorando la relación con 
la comunidad y se han realizado esfuerzos 
para mejorar la calidad de vida laboral, espe-
cialmente al implementar las guardias y verifi-
car las cargas de trabajo. Cabe mencionar que 
al final de esos cuatro meses, y en función de 
la mejoría del comportamiento socialmente 
responsable, la rotación del personal bajó a 
5% en promedio y el porcentaje de alcance de 
metas, como indicador de la productividad, 

Figura 5: Resumen de las áreas de oportunidad trabajadas, estrategias y resultados
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pasó de 75% a 80% en promedio.

En la post prueba se registraron comentarios 
de los participantes en las preguntas abier-
tas al final del cuestionario, clasificadas por 
frecuencia de mención:

• Se tiene más conciencia en el cuidado del 
medio ambiente y en apoyar al trabajador en 
cuanto a esparcimiento
• Es interesante seguir esta metodología.  Te-
nemos la capacidad y vamos a continuarla.
• Se toma en cuenta al personal en algunas 

Figura 5: Resumen de las áreas de oportunidad trabajadas, estrategias y resultados (cont.)
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decisiones, pues antes no sucedía eso.
• Han mejorado las condiciones laborales, lo 
que motiva a participar más activamente en 
la empresa y ser más productivos.

Esto sugiere que además de implementar 
proyectos para promover el deporte (que 
quedó pendiente para un siguiente ciclo) y 
seguir trabajando en fomentar la vivencia 
de la misión y visión, la empresa debe tra-
bajar en aspectos de equidad y revisar el 
reglamento por el asunto de los descuentos 
al personal.  Sin embargo, deben analizarse 
periódicamente los logros ya conseguidos 
para mantenerlos o incrementarlos, es de-

cir, pasar de “De acuerdo” a “Totalmente de 
acuerdo”. 
 
Conclusiones
A lo largo del proceso se notó el involucra-
miento del personal de la empresa.  Se reali-
zaban acciones de RSE, pero no eran suficien-
tes y los trabajadores no estaban enterados 
de lo que se hacía al respecto.  El personal 
de la empresa estaba de acuerdo con que 
la empresa tenía un comportamiento social-
mente responsable.  Sin embargo, luego de 
la intervención mejoró significativamente la 
calidad de vida del trabajador, la preserva-
ción del ambiente y la colaboración con la 

Figura 6: Resultados de pre prueba (diagnóstico) y post prueba
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comunidad que, aunque siguen estando “De 
acuerdo”, son mejores los puntajes.  El tra-
to ético no se incrementó sustancialmente, 
aunque también califica como “De acuerdo”.  

Las propuestas de cambio lograron mejoría 
significativa en tres de los cuatro ámbitos del 
CEMEFI, que se ubicaron en “De acuerdo” (ver 
escala de la Figura 2 y los resultados de la Figu-
ra 6), por lo que esta empresa es un ejemplo 
de que se puede ser socialmente responsable 
y seguir siendo rentable al mismo tiempo.

En cuanto a las causas por las que la empre-
sa desarrolló un comportamiento socialmen-
te responsable, el buen ambiente entre los 
miembros del Comité IAP contribuyó a con-
solidar su compromiso, además de que el li-
derazgo participativo ejercido por el Director 
General fue fundamental, lo que concuerda 
con Robbins y Judge (2013) y Goleman (2005) 
quienes sostienen que el estilo de liderazgo 
influye positivamente en el rendimiento del 
grupo.  También fue evidente que el buen 
clima laboral mejoró en la empresa, y con-
forme fue mejorando, se vio a los trabajado-
res más entusiasmados para realizar sus la-
bores. El mejoramiento del comportamiento 
socialmente responsable logró aumentar la 
productividad y reducir la rotación del per-
sonal, lo que para Barroso-Tanoira (2017) es 
consecuencia del mejoramiento de la calidad 
de vida de los trabajadores.

La investigación ha mostrado que, según el 
testimonio de los integrantes del Comité IAP, 
los trabajadores entienden más la importan-
cia del comportamiento socialmente respon-
sable.  Los resultados arrojan que también 
han mejorado entre ellos la comunicación, 
el trabajo en equipo y el sentido de perte-
nencia a la empresa.  Mediante el desarrollo 
de las actividades y la interacción con los re-
presentantes respectivos del Comité IAP, los 
participantes fueron sujetos e investigado-
res al mismo tiempo, como sugieren Bernal 
(2010) y Lois (s.f.). Eso, más el liderazgo del 
Director General, hicieron que se avanzara 
en las intervenciones y se lograran las metas 
que se alcanzaron.  Demostraron su capaci-
dad para seguir el proceso por sí mismos y lo 
han seguido haciendo.  

Como recomendación, hay que continuar 
con los ciclos de intervención y, como indica 
Bernal (2010), lograr que la empresa sea ges-
tora de su propio conocimiento a través de 
la crítica consciente y la reflexión constante.  
Y aunque una limitación fue que los resulta-
dos solo son válidos para esta empresa, se-
ría interesante un estudio futuro en el que se 
replicara la metodología entre empresas de 
diferentes sectores, lo que podría llevar a un 
modelo que pueda aplicarse para fomentar 
el comportamiento socialmente responsa-
ble en empresas de diferente giro y tamaño.  
Esto podría fortalecer a las empresas para 
tomar decisiones en tiempos de crisis, como 
la pandemia de la COVID 19 que el mundo 
vive ahora, pues con la IAP las empresas 
aprenden a aprender, con lo que la adapta-
ción al medio es más factible. 

El autor de este trabajo agradece a la em-
presa AGP su autorización para reportar los 
resultados de este estudio y a la Oficina de 
Transferencia de la Universidad Anáhuac 
Mayab por las facilidades para realizar y re-
portar este trabajo.
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