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RESUMEN:

Se presenta el diagndéstico general para evaluar el comportamiento socialmente responsable
de una empresa mediana de refacciones automotrices, asi como la intervencion para mejo-
rar dicho comportamiento. Los resultados muestran mejoria significativa en calidad de vida
laboral, cuidado ambiental y colaboracion con la comunidad, pero era necesario mejorar del
liderazgo, el trabajo en equipo y la comunicacion interna. También fueron evidentes el incre-
mento de la productividad y la disminucién de la rotacion 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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Introduccion

Planteamiento del problema y objetivos
Como parte de sus actividades para mejo-
ramiento constante, la empresa en estudio
decidi6é participar en un programa de ace-
leracién de negocios en la Oficina de Trans-
ferencia de una reconocida universidad pri-
vada en la ciudad de Mérida, Yucatan, en el
sureste de México. Dicho programa incluye
una seccién en que se pide a cada empresa
participante una evaluacién de su comporta-
miento socialmente responsable, asi como
implementar mejoras en caso de detectar-
se areas de oportunidad, lo cual dio origen
a este estudio. De esta situacién surgieron
los objetivos de investigacion, 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 favorecerian una mejoria en
dicho comportamiento.

Justificacién del estudio

La experiencia relatada en esta investigacion
puede ser Util a otras empresas para verifi-
car su propio comportamiento en cuanto a
RSE y disefiar e implementar estrategias de
manera que aprendan a detectar sus areas
de oportunidad y resolverlas por si mismas.
Por eso se utiliz6 la metodologia de inves-
tigacién-accién IA, en su modalidad de IAP,
pues se trata de que cada empresa u organi-
zacion sea gestora de su propio aprendizaje.

Con este estudio se beneficié una empresa
en el sureste de México que, en cuanto a ta-
mafio califica como mediana, segun los cri-
terios de la Secretaria de Economia (2009).
Esta empresa de por si ya era exitosa, pero
con el mejoramiento en su comportamiento
socialmente responsable también mejord su
desempefio general, haciendo evidente que
ser socialmente responsable esta al alcance
de todos, ademas de que la metodologia de
IAP es adecuada para este tipo de estudios y
para toda organizacion.

Limitaciones
La Unica limitacién fue el tiempo de interven-
cioén, pues la empresa solo autorizé cuatro

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

Revisién de la literatura
En esta seccion se abordaran los conceptos
generales de la responsabilidad social em-
presarial (RSE), asi como los lineamientos de
la investigacién-accién (IA) e investigacion-
accion participativa (IAP).

Concepto de responsabilidad social empre-
sarial (RSE)

Puede definirse la responsabilidad social em-
presarial (RSE) como la contribucién activa y vo-
luntaria de las empresas hacia el mejoramiento
social, econémico y ambiental (Libro Verde de
la Unién Europea, 2001, citado por Porto y Cas-
troman, 2006). Se pretende ir mas alla del mero
cumplimiento de las leyes (Pérez-Espinoza et
al., 2016) creando riqueza de manera justa, lo
que significa ser rentable respetando la digni-
dady los derechos inalienables de las personas
(Fernandez-Garcia, 2018). El enfoque al bien
comun 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
corrupcion en el gobierno corporativo y en las
operaciones de toda la organizacién, asi 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
gue opera, asi como su entorno.

El Centro Mexicano para la Filantropia (CE-
MEFI) incluye cuatro ambitos 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 Castroman, 2006;
Barroso-Tanoira, 2008):

1) Contribuir a la calidad de vida dentro de
la empresa.

2) Cuidadoy preservacion del medio ambiente.
3) Desempefiarse con un codigo de ética.
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4) Vincularse con la comunidad a partir de la
misién 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 ambitos al mismo tiempo
(Barroso-Tanoira, 2008). Si practican algunos
de ellos entonces sélo estaran realizando
acciones de compromiso empresarial con la
sociedad, pero no puede decirse que sean
socialmente responsables en el sentido com-
pleto del concepto.

Investigacion-accién

Alvarez-Gayou (2003) indica que el propési-
to de la investigacion-accién (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 situacion social con miras a
mejorar la calidad de la accion dentro de ella.
La organizaciéon o unidad de analisis toma
las decisiones con la ayuda del investigador,
pero no bajo el mando del investigador, pues
se pretende que la organizacién 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-
tigacién, por lo que se emplean estrategias
cualitativas.

Para Bernal (2010), el proceso metodolégico
de IA consta de tres fases: (1) fase inicial o de
contacto con la comunidad; (2) fase interme-
dia o de elaboracién de un plan de accién, y
(3) fase de ejecucién y evaluacion del estudio.

Los ciclos de intervencién.

McKernan, citado por AIvarez—Gayou (2003),
planteé un método de proceso de IA que se
desarrolla mediante ciclos de intervencion,
llamados también ciclos de accién reflexiva o
propuestas de cambio. Se basa enlo siguiente:
1. Los participantes que estan viviendo un
problema son los mejor capacitados para
abordarlo en un entorno naturalista, conside-

rando al sujeto como poseedor de capacidad
de accién y poder transformados, lo que coin-
cide con Arellano, citado por Bernal (2010).

2. La conducta de estas personas esta influi-
da de manera importante por su entorno na-
tural. Se busca la transformacién de la reali-
dad de dicha comunidad (grupo o colectivo).
3. La metodologia cualitativa es la mas con-
veniente para el estudio de los entornos na-
turalistas, puesto que es uno de sus pilares
epistemologicos.

Después de un diagnoéstico inicial para de-
tectar las areas generales de oportunidad, el
primer ciclo de accién consiste en los inten-
tos por definir lo mas claramente posible la
situacion o el problema, para luego pasar a
la deteccidn y evaluacion de las necesidades
a abordar, estableciéndose las limitaciones
internas y externas del proceso. Se busca
que surjan ideas, propuestas e hipétesis, las
cuales se asumen como ideas inteligentes y
no como soluciones. Luego se analiza el plan
general de accién, el cual se lleva a la practica
y se evalla. En esta evaluacion 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 definicién del problema para
realizar otra evaluaciéon de las necesidades, a
partir de las cuales surgen mas ideas o hipo6-
tesis que llevan a la revision del plan anterior
y a la elaboracién de uno para cada ciclo.

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

Investigacién-accién participativa.

En la investigacién accién-accién participati-
va (IAP), el investigador se identifica con los
grupos con que desarrolla la investigacion
(Colmenares, 2012) y contribuye al cambio
social en unién 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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Figura I: Ciclos de investigacion-accién. Elaboracion propia con base en McKernan, citado por Alvarez-Gayou (2003).

disciplinas, que van desde encuestas hasta la
revision de documentos, administracion de
entrevistas, formacién de grupos motivaciona-
les, reportes de trabajo de campo, historias de
viday el uso de la cronica (relato), segliin sea el
escenario de investigacion y los objetivos del
proyecto de intervencién (Sirvent, 2008).

Metodologia

El estudio consta de dos fases: (1) diagnosti-
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
intervencion para mejorar el comportamien-
to socialmente responsable de la empresa
participante, basada en IAP.

Fase 1: diagnéstico

Alcance y disefio.

El diagnostico fue de alcance exploratorio y
luego descriptivo, con disefio no experimental
transversal debido a que no hubo manipulacion
deliberada de las variables (Herndndez-Sam-
pieri y Mendoza, 2018), ya que el investigador
se limité 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 técnicay al
cuestionario como instrumento.

Contexto y participantes.

La empresa en estudio comenzé a operar el
7 de abril del afio 2000 en la ciudad de Mé-
rida, Yucatan, 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 satisfaccién de sus clientes con una
cultura basada en calidad, honestidad, servi-
cio y buen precio. Su misién 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 atencién profesional”.

Ampliamente reconocida en el mercado,
estd afiliada a las principales asociaciones
empresariales de la regiéon. 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 mas importantes en
su ramo. Cuenta con un extenso surtido de
refacciones para todo tipo de automévil y ca-
mién tanto de manufactura nacional como
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de importacién (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 afios y la antigiiedad promedio de
31. En cuanto a sexo, 52% son mujeres.

Instrumentos y procedimiento.
Se utilizé un cuestionario disefiado y validado

por el autor de este trabajo (ver la Figura 3),
basado en los cuatro ambitos 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 calculd el coeficiente alfa de
Cronbach comprobatorio, el cual resulté de
0,94, lo que ratificé la estabilidad del instru-
mento. También se realizd un andlisis factorial
comprobatorio por el método de componen-
tes principales y rotaciéon varimax para hallar
las varianzas explicadas correspondientes a los
factores mas criticos y que necesitan atencion,
los cuales pueden observarse en la Figura 4.

Escala de puntos Interpretacion del resultado segun escala | Clave
1a1.49 Totalmente en desacuerdo
1.5a249 En desacuerdo
2.5a3.49 Mas o menos de acuerdo
3.5a4.49 De acuerdo
45a5b Totalmente de acuerdo -

Figura 2: Escala para interpretacion de los datos. Elaboracion propia.

Para el analisis de los resultados se recurrié
a las utilerias de Excel, asi como al programa
estadistico SPSS. Para interpretarlos, se uti-
liz6 la escala que se observa en la Figura 2.
Para la informacién cualitativa proveniente
de las preguntas abiertas al final del cuestio-
nario, las respuestas se agruparon por fre-
cuencia de mencién en ideas clave, que a su
vez fueron agrupadas en categorias definidas
(Alvarez-Gayou, 2003). Cabe mencionar que
se pregunt6 a la empresa la tasa de rotacion
del personal, la cual se ubicé en un promedio
de 5.5% mensual, asi 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 continuacién, se presentan los resultados
generales del diagnéstico. (Ver fig. 3)

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

pados en categorias por frecuencia de men-
ciéon (de mas 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 mas tiem-
po con sus familias, estarian mas plenos y
contentos en el trabajo (seis menciones)

* El ambiente de trabajo es bueno. Sin em-
bargo, el horario es muy largo.

+ Deberian ser un poco mas 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
sabados

Comunicacion y liderazgo.

* Los trabajadores son mas 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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Parte 1: calidad de vida en | empresa S S D s adidn
es5 ndar
1|2 emoreza apoy s nuestro desamo’o 33 D2 scuerda 0,80
2|z emoresa nos mpacita 35 D acuendo 103
3|Los suebdos que paga ks emoresa son mmpetitiv s en 2l menzdo lsbard 35 D= acuerda 03
d|Contamias con prestaciones mmpetitivas 35 D acuerdo 1,00
5|Puade aymibinar mi traiejo @n mi vida persana 30 M3z 0 menos de amerdo 103
5|Las condidones de trabajo son adecuadas 3B D= acuerda 0,55
T|Conmom la visian de la empresa 33 Dz acuenda a7
8|Conzo lamison de kE empresa 32 D acuendo 057
3| Fderazgoen [z empresa esadewada 37 Die acuerda 0,94
10|5e rezpeta nuestra d gnidad mo personas 4 Dz acuenda 0,77
Promedio 37 D acuendo
Parte 2: widado y preservacion del medie ambiente R e n::::::
ALz emoresa 52 preocups por & cuidadodel medio ambiznte 37 D= acuarda 0,5
sa fomenta en sus trabajadores el cuidado del medio amisiente 33 Mis o mencs de awerdo 18
5|Lz emoreza particins en actividades gue cuiden el madio ambisnts 28 M3z 0 menos de amerdo 133
17|%= capadita 2 persona para el widado del amoiems 25 M3z 0 menos de awerdo 122
18|z emoresa arganiza axividades para 2l widado amients 5 Mis o mengs de awerdo 138
19|z emresa miabora con organismaos o institudones dedimds: &l cuidadoambients [ M3z 0 menos de amerdo 14
20|52 respeta el entomoecd dgicoen sus proe@scs de ogeradon. 33 M3z 0 menos de awerdo 108
Promedic 30 Mis o mengs de awerdo
Parte 3 a: trato &t ox hada los inval ugados con la empresa (stakeholdars | Do s acde
Foomae il o mesultaco st ndar
21|18 tratode ks empresa es justohaca los que laboran en ella 4 Mas o menos de amerdo 104
22|5ubir de puesto enla emgresadepende del esfusrode @da tralbgjador 4 D acuendo 032
8|La mymainicacidn en k2 empresa promueve un buen dima labora 5 D= acuarda 118
24]5 toma en cuenta al personal en ks decsionss de la empress 33 M3z o mencs de awerdo 14
25|52 toma en cusnta a bos externos |aod onistas, proveedores, cientes| en les decisiones de la empresa 4 D acuendo 0,34
25|8 wravade k3 empresa hada bos extemncs {aod onistas, provesdores, digntes| esjwto 5 D2 scuerda 1,19
Promedic 37 D= scuerda
Parte 4 a: ralad dnoen la comunidad Dozl acién
Fmmedio Resultaco esbindr
17|Lz empresa syuda 3 movimientos de @ridad [filantropi] 31 M3z 0 menos de amerdo 1,74
28|z empresa es impartants para el desanmol o de ks comunidad 35 D acuerdo 14
M|La emgrasa promueve hada ks mmunidad una cultura de responsabilidad sodid A Mis o mengs de awerdo 152
30|L= empresa 2 desempatia con unoadigo de etica 33 M3z 0 menos de amerdo 1,18
Promedic 3 M3z 0 menos de amerdo

Figura 3: Resultados del cuestionario de diagnostico

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 areas 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 politicas que sean
costeables

Acciones de ayuda social.

* Se recolecta cartén y PET para beneficio de
los trabajadores

+ Se han recolectado viveres 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
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Capacitacion.

* La empresa se preocupa por el desarrollo
del personal capacitandolo constantemente
« Debe de haber capacitacion mas clara y
concisa

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

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

Resultado del analisis factorial.

Los resultados cargaron en cinco factores,
los cuales resultaron criticos, representando
el 90.96% de la varianza explicada, por lo que
requerian atenderse prioritariamente, pues
una variacion en ellos afectaria de manera
significativa los esfuerzos de RSE (ver Figura 4).

Preservacion del ambiente 3.1 Mas o menos de acuerdo 27.57
Comunicacion y desarrollo personal 3.7 De acuerdo 22.05
Liderazgo y ética empresarial 3.5 De acuerdo 20.87
Remuneracién y horario laboral 3.3 Méas o menos de acuerdo 11.27
Conocimiento de la misién y vision 3.9 De acuerdo 9.20

Figura 2: Factores redefinidos significativos con sus respectivas varianzas. Para la interpretacion de los promedios, se considerd la

escala de la figura 2

Conclusiones del diagnéstico.

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 &mbitos segun el CEMEFI. To-
dos los participantes estuvieron de acuerdo
en que la calidad de vida era adecuada, asi
como con el trato ético que les ofrecia. Sin
embargo, era necesario que en la empresa
se hicieran acciones para preservacion del
medio ambiente, para la vinculaciéon con
la comunidad y para que los trabajadores
compaginaran su vida con el trabajo. Los
factores criticos fueron (ver la Figura 4): (1)
Preservacion del medio; (2) Comunicacién y
desarrollo personal; (3) Liderazgo y ética em-
presarial; (4) Remuneracién y horario labo-
ral, y (5) Conocimiento de la visién y mision
de la empresa.

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

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

Recomendaciones para la intervencién.
Era necesario que la intervencion se realizara
para mejorar los puntajes de aquellos ambi-
tos en que estuvieron bajos, para lo que se
recomendd a la empresa:

1) Comenzar con educacién para la preserva-
cion del medio ambiente, asi como acciones
concretas que los trabajadores pudieran rea-
lizar para este efecto.

2) Instaurar un medio de comunicacion in-
terno (gaceta, periddico mural, revista) para
que los trabajadores estuvieran al tanto de
lo que se hace en la empresa. Se recomen-
dé incluir informacién sobre los cumpleafios,
cambios de puesto y logros del personal.

3) Aunque la mayoria de los trabajadores
conoce la misién, seria adecuado tener reu-
niones periédicas con ellos para reflexionar
sobre los ejes fuerza de la mismay trazar ac-
tividades para el mejoramiento del desem-
pefio empresarial.

4) Disefiar alguna actividad o implementar
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alguna iniciativa para vinculaciéon con la co-
munidad.

5) Fomentar el liderazgo, el trabajo en equi-
poy la toma de decisiones en la empresa, se-
gun la naturaleza del puesto y trabajo.

6) Verificar qué podia hacerse para que el tra-
bajador compaginara su vida con el trabajo, de
manera que mejore la calidad de vida laboral.

Fase 2: intervencion

Tipo y alcance.

En esta fase el estudio fue descriptivo evolu-
cionando a explicativo (Hernandez-Sampieri
y Mendoza, 2018), constituyendo un estudio
de caso utilizando la metodologia de IAP de-
bido a que se pretendia 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 intervencién mediante una pre
pruebay post prueba.

Participantes.

Participaron los 95 trabajadores de la em-
presa. Para representarlos se constituyé un
equipo de investigacidn-accion participativa
(IAP), liderado por el Director General, y del
cual el autor de este trabajo formo parte.
Participaron ademas la Gerente de Recursos
Humanos, la Directora Administrativa, el Di-
rector Comercial, el Director de Recursos Fi-
sicos e Inventario, el Director de Sistemasy 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 participacién de todos
en la construcciéon de nuevo conocimiento,
tal como sugieren Bernal (2010) y Colmena-
res (2012). En la intervencién se involucré a
todo el personal de la empresa, que fueron
los 95 que participaron en el diagndstico ini-
cial.

Instrumentos.

El formato utilizado en el diagnéstico (ver la
Figura 3) se tomd6 como pre-prueba, por lo
que también se aplicé a todo el personal al
término del segundo ciclo de intervencién
para verificar si hubo alguna mejoria en

cuanto a la percepcién del comportamiento
socialmente responsable de la empresa. La
informacién cuantitativa fue analizada me-
diante las utilerias de Excel, recurriendo al
SPSS para verificacion de diferencias de me-
dias. Las respuestas cualitativas se agrupa-
ron por frecuencia de mencién en ideas cla-
ve y éstas, a su vez, en categorias definidas
(Alvarez-Gayou, 2003).

Procedimiento de la intervencion.

El desarrollo de la metodologia a través de
los ciclos de intervencién es la que se mues-
tran para la IA (ver la Figura 1). Y como se co-
mentd anteriormente, la intervencién durd
del 9 de julio al 8 de noviembre de 2018, que
es el tiempo que autorizé la empresa para no
afectar sus actividades ni las ventas estacio-
nales de fin de afio. Dicho periodo se dividié
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 habria sido
deseable que cada ciclo fuera mas largo, las
condiciones de la empresa lo impusieron asi.
Sin embargo, fue acordado por el Comité
de IAP que éste seria un tiempo razonable
como proyecto piloto, por lo que el proce-
so continuaria en el futuro por parte de la
propia empresa. Las reuniones del Comité
IAP fueron semanales y se levant6 un acta, a
manera de memoria, de cada reunion, regis-
trando avances, revisiones y acuerdos para
la siguiente reunién.

Ciclo 1. Primera propuesta de cambio.

De los resultados y recomendaciones del
diagnéstico general, el Comité IAP decidio
atender las siguientes areas de oportunidad:
(1) Mejorar la comunicacién interna; (2) Me-
joramiento del medio ambiente; (3) Mejorar
la relacién 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 comunicacién interna, que
es el Area de Oportunidad 1 y la primera
abordada, se acordd implementar un medio
interno de comunicacién, el cual consistio en
retomar la gaceta informativa de la empresa
y distribuirla tanto en papel como electréni-
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camente en la pagina Web una vez al mes.
Esto se implementd desde el primer mes del
ciclo. Se intenté mejorar la comunicacion
interna a través de tecnologias de la infor-
macién (TICs), redes sociales y un buzén de
sugerencias, pero no se logré. Lo que si 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 administracién,
contrataciones, capacitacion, ventas, merca-
dotecnia y se toman decisiones estratégicas.

Se disefiaron estrategias para el mejora-
miento del medio ambiente, que correspon-
de al Area de Oportunidad 2, las cuales con-
sistieron en acciones de reciclaje, separacion
de basura y reforestacion. Solo se pudieron
implementar las acciones de reciclaje orga-
nizando los botes de basura y programando
los dias de recolecciéon, nombrando un en-
cargado por cada tienda.

Para el Area de Oportunidad 3 se implemen-
té 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-
cion 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 Area de Oportunidad 4, que es
mejorar la calidad de vida en la empresa, se
contacté a dos universidades y a un centro
médico publico para las pruebas de salud
de los trabajadores. No se logré implemen-
tar las guardias los sabados ni reorganizar
cargas laborales y tampoco se logré difundir
la mision y vision entre los trabajadores, de
manera que pudieran conocerlas, identificar-
las y vivirlas.

Como puede verse, se cumplieron cinco ac-
tividades y se comenzdé una, resultando que
en promedio su avance fue de 38%. Se acor-
do 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 decidi6 no iniciar nuevas accio-
nes concretas, sino continuar con las que ya
se estaban haciendo, asegurandose de dar
a los responsables todo el apoyo necesario.
Para el Area de Oportunidad 1, ahora si se
implementé una estrategia comunicacion
interna a través de redes sociales. Se afia-
dieron los logros de la empresa en la pagina
Web, ademas de la gaceta (ya implementada
desde el ciclo anterior), de manera que to-
dos en la empresa estuvieran enterados de
los acontecimientos. Se disefi6é la mecanica
del buzén de sugerencias, pero no se imple-
mentd en este ciclo.

En cuanto al Area de Oportunidad 2, se or-
ganizaron acciones para separar la basura 'y
se puso en marcha el plan de reforestacion.
También se logré el vinculo con una insti-
tucién ambientalista (denominada Kanan
Kab), la que impartié las sesiones sobre con-
servacion del medio ambiente. Quedd6 una
valoracion final del conocimiento adquirido
para enero de 2019, la cual se realiz6 segin
lo planeado.

Las acciones del Area de Oportunidad 3
continuaron y para el Area de Oportunidad
4 finalmente se implementaron guardias
los sabados y se readecuaron las cargas la-
borales, pero solo hubo un avance del 50%
en cuanto a las actividades para difundir la
mision y vision. Quedo pendiente para un si-
guiente ciclo el disefio e implementacion 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 motivé mucho al Comité IAP para seguir
adelante con los procesos de cambio.

Post prueba.

Al término del Ciclo 2, con lo que termina la
intervencién para efectos de este estudio,
se administré a todos los trabajadores de
la empresa el mismo cuestionario que en el
diagndstico, de manera que se pudiera ver si
se dio alguna mejoria en cuanto al comporta-
miento organizacional seglin los ambitos de
la RSE. (ver la Figura 6).
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Figura 5: Resumen de las areas de oportunidad trabajadas, estrategias y resultados

Los resultados muestran que existe diferen-
cia significativa en los puntajes de la post
prueba con respecto al diagnéstico 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
preservacion del medio ambiente (t=-4,4,
p=0,005<0,05), pasando de “Mas o menos
de acuerdo” a “De acuerdo”, y Relacion con
la comunidad (t=-13,856, p=0,001<0,05), pa-
sando de “Mas 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 percepcion
se mantiene sin cambio en “De acuerdo”.

Estos resultados indican que los trabajado-
res estan 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
empresay en que ésta colabora en el mejora-
miento del medio ambiente, en comparacion
con antes. Esto se debe a que, debido a la
intervencion, se ha mejorado la comunicacion
interna, se han implementado estrategias
para la preservaciéon y mejoramiento del me-
dio ambiente, esta mejorando la relacién 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 funcién de
la mejoria del comportamiento socialmente
responsable, la rotacion del personal bajé a
5% en promedio y el porcentaje de alcance de
metas, como indicador de la productividad,
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Figura 5: Resumen de las areas de oportunidad trabajadas, estrategias y resultados (cont.)

pasé 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 mencion:

* Se tiene mas conciencia en el cuidado del
medio ambiente y en apoyar al trabajador en

cuanto a esparcimiento
« Es interesante seguir esta metodologia. Te-
nemos la capacidad y vamos a continuarla.

+ Se toma en cuenta al personal en algunas
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Figura 6: Resultados de pre prueba (diagndstico) y post prueba

decisiones, pues antes no sucedia eso.

* Han mejorado las condiciones laborales, lo
que motiva a participar mas activamente en
la empresay ser mas productivos.

Esto sugiere que ademas de implementar
proyectos para promover el deporte (que
quedo pendiente para un siguiente ciclo) y
seguir trabajando en fomentar la vivencia
de la misién y visién, 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
periddicamente los logros ya conseguidos
para mantenerlos o incrementarlos, es de-

Parte 1: Calidad de vida en la empresa Dizsgnastico| Intervendian
1) Ls empress spoya nuestrodesamol o 3.9 40
2| L= empress nos cSpita 3.9 41
2| Los sueldos gue paga |= empresa son competitivosen el menado |sbors=l 3.5 £
4| Contamos con prestacdones competitivas 35 38
5| Puedo combinar mi trabajo con mi vida personal 3.0 3.3
&| La=s condiciones de trabsjo son adecuadas 3.8 40
7| Conozcolavisionde la empresa 39 40
8 Conozcola mision de la empresa 38 40
S|H liderazzo en |3 empress esadecusdo 37 41
10| 5e respets nuestradignidad como persons 40 43
Promedio: Calided devida enlz empresa 3.7 358

Parte 2: Cuidado y preservacion del medio ambiente Diagnastico | Intervencicn
14 Ls empresa se preccupa por el cuidado del medio ambiente 3.7 EN)
15| L= empress fomenta en sustrsbajadores el cuidado del medioambiente 3.3 3.8
15| Ls empress particips en acividades gue cuiden el medio ambiente 23 40
17| 5 capacita al personal para el cuidado del smbiente 25 36
13| L3 empress organiza actividades pars el cuidado ambiental 26 36
15| Ls empresa colabora con organismos o instituciones dedicadas al cuidedo ambiental 16 36
20| 3e respets el entomo ecologico en sus procesos de operacion. 33 a7
Promedio: Cuidado y preservacion del medio ambiente 3.0 37

Parte % Trato etico hadia los involucrados con la empresa (stakehol ders) Disgnostico| Intervendon
21)H treto de |la empressa esjusto hada los que |sboran en ella 34 32
22|5ubirde puesto en |z empresa depende del esfuerzo de cads trebajador 4.2 41
23| La comunicaion en la empresa promueve un buen clima laboral 3.6 40
24| 5e toma encuentz al personal en lzs dedsionesde laempresa 33 3.5
25|52 toma en cuents a los extemos [sccionistas, proveedores, clientes) en lasdecisionesde |z empresa 40 40
26| B trato de la empresa hacia los extemaos (accionistas, proveedores, dientes) esjusto EX) 42
Promedio: Trato &tico hacia los invelucrades conla empresa 3.7 38

Parte & relacidén conla comunidad Dizgnostico | Intervendan
27| La empresa ayuda a movimientosde caridad [filantropia) 31 40
28| L3 empres= es importante para el desamrollo de la comunidad 3.5 47
29| La empresa promueve hacia |2 comunidad una cultura de responsabilidad sodal 34 41
30| Ls empresa se desempenaconun codigo de &tica 3.3 42
Promedio: Relacion con la comunidad 33 41

cir, pasar de “De acuerdo” a “Totalmente de
acuerdo”.

Conclusiones

A lo largo del proceso se not6 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 hacia al respecto. El personal
de la empresa estaba de acuerdo con que
la empresa tenia un comportamiento social-
mente responsable. Sin embargo, luego de
la intervencién mejoroé significativamente la
calidad de vida del trabajador, la preserva-
cién del ambiente y la colaboracion con la

24

— REVISTA DE CIENCIAS EMPRESARIALES - ANO 6 - NUMERO 6 —



comunidad que, aunque siguen estando “De
acuerdo”, son mejores los puntajes. El tra-
to ético no se incrementd sustancialmente,
aunque también califica como “De acuerdo”.

Las propuestas de cambio lograron mejoria
significativa en tres de los cuatro ambitos del
CEMEFI, que se ubicaron en “De acuerdo” (ver
escala dela Figura 2y 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 desarrollé un comportamiento socialmen-
te responsable, el buen ambiente entre los
miembros del Comité IAP contribuy6 a con-
solidar su compromiso, ademas 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 mejord en la empresa, y con-
forme fue mejorando, se vio a los trabajado-
res mas entusiasmados para realizar sus la-
bores. El mejoramiento del comportamiento
socialmente responsable logré aumentar la
productividad y reducir la rotaciéon del per-
sonal, lo que para Barroso-Tanoira (2017) es
consecuencia del mejoramiento de la calidad
de vida de los trabajadores.

La investigacién ha mostrado que, segun el
testimonio de los integrantes del Comité IAP,
los trabajadores entienden mas la importan-
cia del comportamiento socialmente respon-
sable. Los resultados arrojan que también
han mejorado entre ellos la comunicacién,
el trabajo en equipo y el sentido de perte-
nencia a la empresa. Mediante el desarrollo
de las actividades y la interaccién 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, mas 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 si mismosy lo
han seguido haciendo.

Como recomendacién, hay que continuar
con los ciclos de intervencién y, como indica
Bernal (2010), lograr que la empresa sea ges-
tora de su propio conocimiento a través de
la critica consciente y la reflexion constante.
Y aunque una limitacién fue que los resulta-
dos solo son validos para esta empresa, se-
ria interesante un estudio futuro en el que se
replicara la metodologia entre empresas de
diferentes sectores, lo que podria llevar a un
modelo que pueda aplicarse para fomentar
el comportamiento socialmente responsa-
ble en empresas de diferente giro y tamafio.
Esto podria 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-
cion al medio es mas factible.

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