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CLASE 01 
 

1. CONCEPTO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL 
 
 El concepto de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) no es un tema ajeno a las 
organizaciones o sus administradores, sino más bien, es un tema recurrente y que se viene 
tratando desde ya hace muchos años. Incluso, es posible encontrar algunos autores que 
definen la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) como un fenómeno o movimiento –y no 
simplemente como un concepto– que se está desarrollando en el mundo, que surge de los 
cambios globales que afectan a la sociedad y la economía actual. 
 
  A continuación se describirá brevemente la evolución histórica que ha experimentado 
este fenómeno o movimiento llamado RSE. Pero antes, es necesario definir qué se 
entenderá por Responsabilidad Social Empresarial o Responsabilidad Social de la Empresa. 
 

 
 
 

De la definición anterior, se debe resaltar el hecho de que el concepto de RSE se 
relaciona con el término Impactos Sociales, los cuales actúan sobre los agentes de aquellas 
decisiones y acciones gestadas en la empresa, y que de alguna forma afectan a los 
individuos en su comportamiento y sus expectativas. Entendiéndose, por agentes los 
terceros relacionados con la gestión de la empresa, las familias de los trabajadores, la 
comunidad, la economía del país, etc. 
 
 No obstante, el producto de dichos impactos sociales no sólo actúa sobre los agentes, 
sino también dichos efectos se vuelven hacia la empresa al cabo de cierto período, 
transformados en nuevas experiencias, nuevos imperativos o tendencias, entre otros; que se 
perciben como efectos sobre la sociedad y que la empresa debe reconocer como tales. 
 
 Es necesario aclarar, de la definición de RSE, que en lo central este concepto se 
refiere a la interacción de la empresa con el entorno o con su medio social inmediato.   
 
 
 

De la definición anterior se desprenden tres conceptos esenciales, los cuales son:  

Definición Responsabilidad Social Empresarial (RSE) 
 
La Fundación Pro-Humana, de Chile, define este concepto como: 
 

La contribución al desarrollo humano sostenible, a través del compromiso y la 
confianza de la empresa hacia sus empleados y las familias de éstos, hacia la 
sociedad en general y hacia la comunidad local, en pos de mejorar el capital social y la 
calidad de vida de toda la comunidad.  
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a) La Sociedad, que se constituye como el entorno dentro del cual se adquiere el sentido de 

la Responsabilidad Social Empresarial (RSE).  
 

 
 
b) La Responsabilidad, la cual no se entiende únicamente como aquella responsabilidad 

exigida en virtud de la regulación aplicable, tanto en materia social como ambiental, sino 
como aquélla que va más allá. 

 

 
 
c) La Empresas, pues sin las organizaciones el concepto de Responsabilidad Social 

Empresarial no tendría sentido. La tendencia o fenómeno de responsabilidad social nace 
en y para la empresa. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Cabe destacar que el concepto de responsabilidad social empresarial no está 
asentado ni reconocido, en forma definitiva, como una definición de carácter universal. Es por 
ello que a continuación se entregan diversas definiciones del concepto. 
 
 

Por Ejemplo 
 
 La sociedad actual le da gran importancia al medio ambiente, a la calidad de 
vida de los individuos, a la contribución que las empresas deben hacer a la comunidad 
en donde operan, la protección de los derechos, etc. 
 

Por Ejemplo 
 
 Hoy en día, no basta con que la empresa cumpla las normas y las exigencias 
legales establecidas para el país en donde opera; la RSE va más allá, la empresa debe 
comprometerse a contribuir cada vez más a la población o comunidad. 
 

Por Ejemplo 
 
 La Fundación Pro-Humana, que promueve la responsabilidad empresarial y 
ciudadana, analiza y publica los Reportes de Sustentabilidad voluntario de las 
empresas, concepto que representa una demostración y práctica de transparencia  
que las empresas exponen a los diversos públicos de interés.  
 

Reportes de Sustentabilidad: consisten en informes de gestión empresarial 
relacionados con los ámbitos sociales, ambientales y económicos en los que la 
empresa interviene directa o indirectamente. 
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1.1. Evolución Histórica de la RSE 
 

El concepto de Responsabilidad Social por primera vez aparece mencionado y 
promovido en 1889, en el libro “The Gospel of Wealth”. El autor de este libro, Carnegie,  
plantea que “las empresas deben actuar como administradores de la riqueza para el bien de 
toda la sociedad así como también las personas adineradas”1. 
 
 Posteriormente, los hombres, después de la Segunda Guerra Mundial, han orientado 
sus pasos a entender y explicar el papel que le corresponde jugar a la humanidad en este 
mundo complejo, tecnológico, cambiante e interpersonal. Con este fin, han surgido diferentes 
agrupaciones informales o movimientos públicos tales como: Ambientalistas, de Protección al 
Consumidor, de Seguridad en el Trabajo, de la Eficiencia en los Métodos de Gestión (gestión 
de calidad), de Igualdad de Oportunidades, de Protección a los Animales, Ecologistas, entre 
otras. 
 

Bajo esta premisa, en los años sesenta, algunos precursores de la RSE en Estados 
Unidos, propusieron un Sistema de Indicadores Sociales que se asociaría a un Informe 
Nacional Anual, este último relativo a los problemas de pobreza, salud y desigualdad social. 
Aparece así el concepto de Responsabilidad Social de las Entidades, tanto gubernamentales 
como privadas. 

 
Peter Drucker, considerado como el padre del Management (Administración) moderno, 

en su texto “Preparando los Líderes de Hoy para Mañana”2 expone: “la demanda actual es 
que la Empresa y el Ejecutivo hagan que las preocupaciones sociales sean centrales al 
                                                 
1 Carnegie, A (1993) “The Gospel of Wealth”, Indiana University, Center on Philadelphia. 
2 Drucker, Peter; “Prepating Tomorrow`s Leaders Today”, Englewood Cliffs. N. J., Prentice Hall, 1969. 

• La RSE es la integración voluntaria, por parte de las empresas, de las 
preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y 
sus relaciones con sus interlocutores. 

 
• El concepto de RSE significa que la empresa debe preocuparse en el largo plazo, 

no sólo del "cuánto gano" sino que también "cómo lo gano". Lo anterior, 
representa un cambio radical del postulado empresarial clásico, que se traduce en 
la   "maximización de beneficios".   

 
• La integración por parte de las empresas de la preocupación social y 

medioambiental en las actividades empresariales diarias y en las relaciones con 
sus agentes económicos (stakeholders), bajo una perspectiva voluntaria. 
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manejo del negocio mismo. Es una demanda en la que la calidad de la vida llegue a ser el 
negocio del negocio”. 

 
De estas palabras se puede extraer la importancia que adquiere en la década del 60` 

el concepto de RSE, relacionado a los términos de calidad de vida y los asociados a las 
preocupaciones sociales que rodean a las organizaciones. 

 
Las inquietudes de los empresarios norteamericanos, en cuanto a los aspectos no 

lucrativos de sus negocios, son agrupadas en general y delineadas en la publicación “Social 
Responsibilities of Business Corporations” -que se traduce al español como Responsabilidad 
Social de las Corporaciones Empresariales-, en el año 1971. 
 

 
 
 
 
A partir de esta fecha, el fenómeno o movimiento de RSE se ha convertido en la forma 

de conducir los negocios de una empresa y lograr el éxito comercial en todo los sentidos. Es 
así como la empresa se convierte y percibe como la co-responsable de su desenvolvimiento 
social.  

 
Las empresas comienzan a preocuparse por las llamadas demandas sociales, en base 

a la siguiente premisa “una empresa socialmente responsable es aquélla que posee la 
capacidad de escuchar los intereses de las diferentes partes -accionistas, empleados, 
proveedores, consumidores, comunidad, gobierno y medio ambiente- y luego, incorporarlos 
en el planteamiento de sus actividades, buscando atender las demandas de todos ellos, y no 
únicamente la de los accionistas o propietarios"3. 

 
El concepto de Responsabilidad Social Empresarial evoluciona de tal forma, que 

algunos autores lo definen como: 
 

                                                 
3 Tema abordado en reiteradas ocasiones, en la “Conferencia Internacional de Empresas y Responsabilidad 
Social”, organizadas por el Instituto Ethos de Brasil. 

Por Ejemplo 
 
 Es normal, para los empresarios latinos, el analizar las experiencia de los 
empresarios norteamericanos como pautas a seguir o ejemplos, ya sea en nuevos 
mercados, productos, tendencias o movimientos. 
 
 Chile no es la excepción, es así como hoy en día empresarios nacionales 
analizan las experiencias de prominentes compañías como AT&T, General Motors, 
Exxon Corporations y General Electric, y sus técnicas como la Contabilidad Social o 
Balance Social, implementadas a partir de 1970. 
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 Cabe señalar, que no existe una definición única del concepto de Responsabilidad 
Social Empresarial (RSE), y que las entregadas anteriormente no se contraponen con las 
definidas al principio.  
 

La RSE depende de la cultura, religión o costumbre de cada sociedad, por ende, las 
acciones de responsabilidad social empresarial deben ser diseñadas para cada caso y 
necesidad.  
 
 Cuando las exigencias de la sociedad Europea y Norteamericana aumentaron, entre 
los años 60 y 70, comienza la lucha por la igualdad y los derechos sociales. Bajo esta 
premisa, aparecen los primeros Balances Sociales en Francia.  
  

 
 
 
 
 En Francia, el 12 de julio de 1977, el Balance Social se constituye como una 
obligación para las empresas francesas con más de 700 funcionarios, mediante la 
promulgación de la Ley 77.769. Siguiendo esta iniciativa, la Unión Internacional Cristiana de 
Dirigentes de Empresas (UNIAPAC)4 difunde en Latinoamérica la idea de Responsabilidad 
Social Empresarial y la utilización del Balance Social como herramienta. 

                                                 
4 UNIAPAC, nace en 1931 en Roma, cuando el Papa Pío XI da a conocer la Encíclica “Quadragessimo Anno”. 
Esta surge como el resultado de consultas, esfuerzos y gestiones de pequeños grupos de empresarios de 

Definición Balance Social: 
 
 Se entiende como Balance Social al informe demostrativo anual, cualitativo y 
cuantitativo, de las acciones sociales realizadas por la empresa en dicho período de 
tiempo. 
 
 El Balance Social es consecuencia de la Responsabilidad Social de la 
Empresa, que se reconoce como la herramienta de evaluación y planificación 
estratégica empresarial que permite una transformación de la sociedad.  

Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es el continuo compromiso de los 
negocios, en cuanto a conducirse éticamente en la sociedad y, de esta forma, 
contribuir al desarrollo económico al mejorar la calidad de vida de sus trabajadores y 
familias, comunidad local y sociedad en general. 
 
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es el compromiso de una empresa de 
operar de manera económica y ambientalmente sostenible, conforme reconoce los 
intereses de sus agentes o comunidad asociada.   
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La Ley 77.769 reglamenta, en Francia, la realización de Balances Sociales que 

contemplen siete rubros básicos, los que se detallan en el siguiente cuadro. 
 
 

Cuadro Nº 1: Rubros Básicos del Balance Social 
 
 

Rubros Básicos Indicadores en base a  
Empleo - Número de personas empleadas. 

- Ingresos y egresos. 
- Ausentismo. 
 

Remuneraciones y cargos 
accesorios 

- Nivel de las remuneraciones. 
- Número de cargos accesorios. 
 

Condiciones de higiene y 
seguridad 

- Número de accidentes de trabajo. 
- Número de licencias médicas o permisos por 

causa de enfermedades laborales. 
 

Condiciones de trabajo - Extensión de la jornada de trabajo. 
- Distribución horaria. 
- Organización del trabajo. 
 

Formación del personal - Capacitación y formación del personal. 
- Formación continua (competencias). 
- Carrera profesional en base a la formación del 

personal. 
 

Relaciones profesionales  - Existencia de grupos representantes de los 
trabajadores. 

- Existencia de canales de comunicación, 
ascendentes y descendentes. 

 

Otras condiciones de vida 
de los trabajadores y de 
sus familias 

- Viviendas que proporciona la empresa para sus 
trabajadores y familia. 

- Bonos de escolaridad para los hijos de los 
trabajadores. 

 

 
 

En 1980, con apoyo de la UNIAPAC, la Asociación de los Dirigentes Cristianos de 
Empresas (ADCE)5 elaboran modelos de Balance Social en Brasil, Chile y Argentina. Estos 

                                                                                                                                                                        
Bélgica, Francia e Italia; dirigidos a responder el llamado de la Iglesia para entender, asimilar, estudiar y 
profundizar en la problemática social. 
5 ACDE se afilió a UNIAPAC en 1956. 
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modelos se sustentan en tres ejes centrales: transparencia, responsabilidad y participación 
de la empresa hacia la sociedad. 
 
  En síntesis, lo que parte como un concepto de medición de “imagen de marca” de las 
empresas, ha evolucionado hacia algo más complejo como la entrega de información 
transparente, acciones coordinadas entre los trabajadores - alta dirección - planificación 
social y compromisos visibles adquiridos con la comunidad y entorno. 

 
 
 
 
 

1.2. Dimensiones del Concepto de RSE 
 
 En el primer apartado de este material de estudio, se han presentado un conjunto de 
definiciones del concepto de responsabilidad social empresarial, que en cierto modo pueden 
confundir al alumno. Para una mejor comprensión del concepto de RSE, a continuación se 
explicitan las tres dimensiones que lo componen, a saber: 
 
i. Dimensión externa del concepto de RSE: dice relación con el apoyo y la participación de 

las empresas en actividades ligadas a la comunidad o agentes económicos con los cuales 
interactúa.  

 
ii. Dimensión interna del concepto: se refiere a los aspectos sociales de la actividad misma 

de la empresa, ya sea para sus trabajadores y familiares -en áreas como la salud y 
bienestar, participación y capacitación-, o áreas como las buenas prácticas de negocios,  
la transparencia en la información hacia la sociedad y la gestión comprometida. 

 
iii. Dimensión medioambiental: es sin duda el ámbito de actividades más difundido del 

concepto. Bajo esta dimensión, la empresa emprende actividades para reducir el impacto 
medioambiental que genera, por medio de proyectos que permitan una reducción y 
control de consumos y residuos líquidos y sólidos, sistemas de gestión medioambiental, 
etc. 

 
 A continuación, se presenta un cuadro explicativo con las dimensiones que contempla 
el concepto de RSE, para una mejor comprensión del término. 
 
 
 
 
 
 
 
 

Realice ejercicio nº 1 
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Cuadro Nº 2: Dimensiones de la Responsabilidad Social Empresarial 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Antes de continuar con nuestro estudio, es posible citar a la organización chilena 
Acción Empresarial6, quien estructura la definición de RSE en las siguientes áreas o 
dimensiones temáticas:  
 
Ética: códigos de valores y ética, gobiernos corporativos, competencia leal, relación público-
privada. 
 
Calidad de vida: balance entre vida personal-laboral, diversidad, respeto, no discriminación, 
salud, seguridad y condiciones de trabajo, desarrollo profesional y personal, participación y 
despidos. 

                                                 
6 Organización sin fines de lucro que surge del sector empresarial chileno, impulsada principalmente por la 
Confederación de la Producción y del Comercio, en conjunto con Business for Social Reponsability (BSR), 
institución con sede en USA y, que cuenta actualmente, con más de 400 empresas asociadas. 

Dimensión Tipo de actividad Asociadas a 
Externa Son acciones o actividades 

que realiza la empresa, 
dirigidas a los agentes 
externos con los cuales 
interactúa, como por ejemplo: 
comunidad, instituciones, etc. 
 

- Comunidad 
- Agentes económicos 

externos 
- Instituciones que operan 

en su entorno 
- Causas sociales 

Interna Son acciones o actividades 
que la empresa realiza con 
sus agentes internos: 
trabajadores, familia de sus 
trabajadores, etc. 

- Trabajadores 
- Familia  
- Salud y beneficios sociales 

para los miembros de la 
empresa 

- Desarrollo profesional al 
interior de la organización. 

 

Medioambiental  Tal como su nombre lo indica, 
son actividades de 
responsabilidad social que la 
empresa realiza en protección 
o cuidado del medioambiente 
que se ve afectado o 
interrumpido por sus 
operaciones.  
 

- Acciones 
medioambientales 

- Aportes económicos para 
causas medioambientales 

- Proyectos de espacios 
naturales en la comunidad 

- Eventos  
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Medio ambiente: reciclaje, ahorro energético, diseño y construcción ecológica, prevención de 
la contaminación. 
 
Clientes y Cadena de Valor: pues se deberán integran los indicadores de RSE en la cadena 
de valor de la empresa, permitiendo con ello optimizar la productividad y mejoramiento de la 
posición de mercado en la que se encuentra. 
 
Compromiso con la comunidad: apoyo a proyectos o causas sociales, voluntariado 
corporativo, reporte social y evaluación de desempeño. 
 

Las que serán analizadas en profundidad más adelante en este material de estudio.  
 

 
1.3. La Nueva Empresa con RSE  

 
 El ser parte del movimiento de RSE, movimiento en proceso pues se encuentra en 
constante cambio, implica que la entidad empresarial tradicional evolucione hacia los nuevos 
desafíos que se desprende del concepto de RSE. 
 
  Algunos de estos desafíos son: 
 
• Entregar capacitación y maduración profesional a sus trabajadores o empleados, valorar 

sus esfuerzos y compromisos. 
 
• Ser productora de innovación y modernismo gradual, que no dañe los espacios y 

ambientes naturales de la comunidad o su entorno. 
 
• Lograr productividad en base a un planteamiento estratégico definido con la finalidad de 

lograr una real inserción del concepto RSE, como modo de “hacer empresa”, es decir, 
que sea transversal a todas las funciones de la empresa y al modo de hacer las cosas.  

 
• Desarrollarse como empresa con RSE con creatividad e imaginación, sin perjuicios. 
 
• Alcanzar una correcta integración entre riesgo y lucro, autoridad y delegación, 

comunicación e información, justicia y dignidad versus ociosidad e indisciplina.  
 
 

Actualmente, las empresas son un actor trascendental del entramado social, es decir, el 
Estado-Economía-Sociedad es insuficiente para comprender a cabalidad el fenómeno social, 
dado que los actores se han fragmentado y la concepción estructuralista de grandes bloques 
de posiciones y acciones no resulta ilustrador. 
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Para los clientes, sociedad, beneficiarios o comunidad, la RSE se traduce en las 
buenas prácticas de las organizaciones hacia su entorno, no tan sólo en el corto plazo, sino 
más bien que sean una referencia característica de la empresa en su actuar. Es decir, que 
sus clientes la reconozcan por estas acciones y se formen una imagen de compromiso con la 
sociedad y su entorno. 

 
Bajo el movimiento de RSE, hoy en día los clientes -beneficiarios de la empresa o la 

comunidad-  esperan de las empresas: 
 
• Productos y servicios que les den confianza, la visión de la empresa respecto a su 

filosofía, metas y políticas, en el marco de la sociedad ha ido transformándose, gracias 
al movimiento en proceso de RSE. Es así como un factor fundamental para este cambio 
está relacionado con el mayor protagonismo de los consumidores y la fuerza 
trascendente, que proviene de ellos, y que opera desde el mercado. Por lo que, los 
productos y sus responsables –las empresas–, están sujetos a un control exhaustivo y 
continuo en función de valores que van más allá de la calidad y eficiencia, es decir, que 
le dan confianza al cliente. 

 
 

Por Ejemplo 
 
 Antes de los años 80` se reconocían a pocos actores sociales como son los 
grupos ambientalistas y los de protección de los derechos humanos. Hoy en día, los 
actores sociales se han fragmentado en un sin número de agrupaciones de derechos, 
de protección de animales, de aquéllos que luchan contra el calentamiento global, 
ambientalistas, etc. 
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• Relación con la comunidad, ésta se refiere a las diferentes acciones tomadas por la 

empresa para maximizar el impacto de sus contribuciones en dinero, tiempo, productos, 
servicios, influencias, administración del conocimiento y otros recursos que dirige hacia 
las comunidades con las cuales interactúa.  

 
Estas actividades diseñadas y ejecutadas estratégicamente, no sólo entregan un 

valor agregado a los clientes o beneficiarios de las empresas, sino que además 
refuerzan la reputación de las empresas, sus marcas y productos en las comunidades 
en donde se tienen intereses comerciales.  

 
 

Por Ejemplo: 
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• Sentido de pertenencia, en este ámbito, la responsabilidad social empresarial está 

orientada en generar un sentido de pertenencia de la empresa para una comunidad o 
región en particular, en donde los mayores esfuerzos y acción de RSE se dirijan a la 
comunidad en donde opera la empresa y de donde son sus trabajadores.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Por Ejemplo 
 
 
 

 
IBM Brasil, en base a su know-how en tecnología y la política de estímulo a la 

participación social de sus empleados, parte de su estrategia de RSE, lanza en abril 
de 2001 el proyecto "E-Voluntários".  

 
Este concepto "E-Voluntários" es un programa de incentivo al voluntariado  a 

realizar actividades en la comunidad, creado para los empleados de IBM. Es decir, 
les permite desarrollar acciones en beneficio de estudiantes, profesores de escuelas 
y universidades públicas, y ONGs, a través de Internet; de esta forma, los empleados 
y la empresa IBM promueven un intercambio de conocimientos. 

Por Ejemplo 
 

Minera Escondida, en los años noventa, crea la “Fundación Minera 
Escondida” en la cual operan cuatro tipos de fondos:  
 

a) Focoeduca, destinado al apoyo de iniciativas de mejoramiento en el área de 
educación, especialmente el trabajo en redes en temas de matemáticas, 
lenguaje y ciencias;  

b) Foco Social, que busca promover el fortalecimiento de organizaciones 
sociales y la asociatividad;  

c) Foco RSC, cuyo objetivo es promover la Responsabilidad Social de 
empleados y contratistas de la empresa Minera Escondida, asociándose con 
una organización comunitaria,  

d) Focoin, que busca fortalecer las organizaciones sociales indígenas y 
promover la identidad de sus comunidades. 

 

Este último tiene la particularidad de ser un espacio para que las distintas 
organizaciones locales de la II Región fortalezcan la participación y el sentido de 
pertenencia de las comunidades atacameñas y quechuas con su etnia a través del 
desarrollo de proyectos innovadores. 
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• Calidad, esta exigencia tal vez no se percibe como asociada al movimiento en proceso 
de RSE, sino más bien como un movimiento individual que ha transformado la forma de 
hacer las cosas de diferentes industrias, por medio de las normas de estándares de 
calidad, en donde destacan las normas ISO7.  

 

 
 
 
 
 
 
• Respeto por las personas y la naturaleza, desde hace ya un tiempo que el sector 

empresarial viene preocupándose por la salud y bienestar de las personas, del medio 
ambiente y de respetar la naturaleza que se ve afectada por su gestión.  

 
Éstos y otros temas forman parte del ejercicio de responsabilidad social de aquellas  

empresas que se preocupan por una promoción de la salud, y por tanto, tienen un 
mayor impacto en sus trabajadores, generando un sentido de pertenencia y 
compromisos más duraderos con las personas que trabajan en ella. 

 
 

                                                 
7 Es un conjunto de Normas de Calidad establecidas por la Organización Internacional para la Estandarización 
(ISO). 

Por Ejemplo 
 
 
 
 
 
 

Un claro ejemplo de la calidad de producto en base a la política de RSE, es 
aquella practicada por ENAP, la cual se evidencia por medio de la entrega al 
mercado de combustibles de alta calidad, cumpliendo y muchas veces superando 
las especificaciones de productos, especialmente de la gasolina y el diesel. 

  
En el ámbito internacional, destaca la certificación ISO 14.000 obtenida por 

el yacimiento Pampa del Castillo - La Guitarra, propiedad de ENAP SIPETROL  
Argentina, el 22 de junio de 2005. Esta certificación califica a ENAP como una 
empresa que posee y trabaja con un marco de políticas que responden a los 
estándares mundiales de calidad, procesos y gestión ambiental, promulgados por 
la Organización Internacional de Normalización (ISO), en 1996. 
 

Realice ejercicios nº 2 y 3  
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• Cooperación con la sociedad, los clientes o beneficiarios de las empresas esperan que 

éstas realicen una cooperación o aporte a la sociedad, que estén atentas a los 
problemas sociales, y a generar proyectos de desarrollo comunal y progreso social. 

 

 
   
 Estas nuevas exigencias que derivan del movimiento de RSE, y que los clientes hacen 
a las empresas, han modificado la forma de ser empresa competitiva en un mercado 
cambiante y con preocupaciones sociales.  
 

Esta redirección de las empresas, puede explicarse en función del acercamiento de 
las organizaciones sociales con las empresas. Estas últimas están conformadas por 

Por Ejemplo 
 

La empresa CODELCO con su programa “Codelco Buen Vecino”, que se 
enmarca dentro de su Política de Desarrollo Sustentable, busca contribuir en 
generar condiciones favorables que estimulen y refuercen el desarrollo de las 
comunidades en el entorno de sus operaciones.  
 

Codelco Buen Vecino trabaja en forma sostenida con las comunidades de su 
entorno minero por el desarrollo económico, el respeto del medioambiente y el 
progreso social. Este programa busca el aprecio y respeto de la comunidad, con 
intención de construir confianzas mutuas y posicionar a Codelco como modelo de 
Responsabilidad Social Corporativa, aumentando el valor de la empresa. 

 
En este programa se trabaja en base a las necesidades y prioridades de 

desarrollo planteadas por las comunidades de su entorno y busca generar una 
cultura de participación. Por lo tanto, impulsa proyectos con una mirada de largo 
plazo, orientados hacia el desarrollo de capacidades humanas y sociales. 
 

Por Ejemplo 
 

Un ejemplo del respeto por las personas se da en aquellas empresas que están 
preocupadas por la calidad de vida laboral, en donde una pieza fundamental de su 
estrategia corporativa está constituida por las mejoras en la calidad de vida laboral, la 
necesidad de tener espacios de trabajo más saludables y que faciliten el desarrollo de 
las personas, como también, la entrega de herramientas para una cultura de difusión 
de la vida sana y prevención de la salud. 
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individuos, los que tienen responsabilidades sociales y, por ende, las empresas también las 
tienen. Es así, como se paso de hablar de tres sectores:  
 

• Sector Gubernamental  
• Sector Privado 
• Sector No Gubernamental 

  
Luego se hablo de: 
 

• Sector Gubernamental  
• Sector Privado 
• Tercer Sector8 

 
Y en la actualidad, se habla de: 
 

• Sector Gubernamental  
• Sector Empresario 
• Sector Social 

 
 

El cómo ven a la empresa desde el Sector Social, es el punto de partida de las nuevas  
exigencias a las empresas y de los diferentes aspectos que intervienen cuando se habla de 
RSE.  
 

Como se puede observar en el siguiente esquema, antes la planificación estratégica 
de las empresas se centraba en “agregar valor” a sus productos o servicios -modelos 
teóricos de Ventaja Competitiva y Cadena de Valor-. No obstante, en la actualidad la 
planificación estratégica de las empresas, bajo el movimiento de RSE, apunta a “agregar 
valores” a sus productos o servicios, o la forma que tienen de hacer las cosas.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
8 Tercer Sector, agrupa a todas aquellas organizaciones sin fines de lucro, y que se orientan en buscar 
sustentabilidad porque la comunidad lo desea.  
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 Esquema Nº 1: Agregar Valor o Valores  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

En la actualidad, la RSE se vincula a la creencia en valores éticos, mediante los 
cuales las empresas guían su conducta empresarial y la relación que ella desarrolla con su 
entorno.  

 
Entre los valores éticos destacan: 

 
• El Bien Común  
• Los Derechos Humanos 
• La Solidaridad, grandes campañas dirigidas a ayudar a organizaciones sociales 
• Comunicar el actuar con Transparencia, Probidad y Honestidad 
• El Desarrollo de iniciativas con RSE 

 
 

Estos valores sólo fecundan en una conciencia empresarial responsable por lo social, 
la cual se origina a partir de la premisa de que “la empresa no es solamente una institución 
que se dedica a vender productos o servicios para obtener ganancias, sino que depende y se 
sustenta de su entorno, y por ende, influye necesariamente sobre éste”. Esto significa que 
debe ocuparse no sólo de su crecimiento económico, sino también del bienestar comunitario.  

 
Lo anterior, es lo que se conoce como Ética Empresarial, concepto que muchas veces 

sólo se trata en el prefacio de la literatura asociada a la dirección estratégica de las 
empresas. La ética empresarial que se origina en esta concepción, expone que las utilidades 
constituyen una justa retribución al capital, contribuyendo así al desarrollo de la sociedad a 
través de la justa remuneración del trabajo. 
 

En la práctica, la RSE ha generado una nueva forma de asumir la dirección estratégica 
de la empresa. Es decir, constituye un planteamiento integral para el manejo organizacional.  
 

EMPRESAS DE AYER EMPRESAS DE HOY 

RSE 

AGREGAR VALOR AGREGAR VALORES 
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CLASE 02 
 

2. ÁREAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL  
 
 Identificar aquellas áreas de responsabilidad social típicas parece ser una tarea algo 
sencilla, no obstante, se debe reconocer que los grados de responsabilidad que le son 
pertinentes a las empresas actuales, son tan diversas como las siguientes variables: 
 

• Información social 
• Compensaciones 
• Condiciones de trabajo 
• Discriminación social, racial y religiosa 
• Respecto al orden normativo superior 
• Respecto a las ideas 
• Condiciones medioambientales  
• Ética empresarial 
• Marketing responsable 

 
Cada una de estas variables afecta a un agente o grupo de personas, creando una 

trama de contactos y relaciones que permiten el funcionamiento sinérgico de la sociedad.  
 
En el caso de Chile, las prácticas "socialmente responsables" en estas áreas no son 

una materia desconocida; a diferencia de la reflexión sobre el tema, sobre las dimensiones 
del concepto, o las áreas mismas, que son aspectos más reciente. Es así como desde 
tiempos coloniales se encuentran indicios que revelan la participación de privados en estos 
temas, como son: asistencia a mendigos; hogares de niños y enfermos; como partes de obra 
de caridad efectuadas por la Iglesia Católica, con financiamiento autogenerado o con 
donaciones.  

Por Ejemplo 
 

CODELCO, estratégicamente apunta a crear valores, como los valores de la 
confianza, solidaridad, transparencia y responsabilidad; de esta forma plantea actuar 
como aliado de sus vecinos, estableciendo redes y alianzas entre actores públicos, 
privados, de la sociedad civil, y sus trabajadores y colaboradores. Esto implica el 
reconocimiento de la diversidad social, cultural y política. 
 

Realice ejercicios nº 4 al 7  
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A continuación, se presenta un esquema en donde es posible observar las relaciones 
entre la empresa y la sociedad, es decir, el contexto de interacción de esta relación, en 
donde puede ser desarrollada la RSE de la empresa.  

 
 

Esquema Nº 2: Contexto de la Responsabilidad Social de la Empresa  
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Para una mayor comprensión, a continuación se describen cada una de las diversas 
áreas de responsabilidad social con las que se pueden relacionar las empresas actuales. 
Mediante este análisis individual es posible otorgar una visión panorámica de lo que la 
empresa genera a su alrededor.  
 
 

2.1. Información Social 
 

Esta área dice relación con el interés que tiene el medio exterior e interior de la 
empresa en conocer acerca de los beneficios o perjuicios que la organización produce en la 
comunidad o en el entorno en donde opera. Por ejemplo, la dirección general o alta gerencia 
de la empresa entrega información a los accionistas, con diversos fines.  
 

Cada uno de estos agentes interesados en la información obedece a algún objetivo 
que lo impulsa a requerir antecedentes o datos estratégicos de diversa índole o fines. En 

RSE 

Impacto Social 

Medio Interno 
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Agentes de la Sociedad 
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base a lo anterior, la empresa que desea relacionarse en esta área, debe tener claro cuál es 
la información que requiere. 
 

Cuando la información es dirigida al medio exterior, por ejemplo, desde el interior de la 
empresa a los clientes o comunidad, la organización debe definir aquella información que 
transmitirá al exterior conforme a las características de ésta. 
 
 

Cuadro Nº 3: Característica de la Información 
 

 
Característica Descripción 

De objetividad Cuando los clientes perciben que la información entregada 
por la empresa carece de objetividad, la acción de RSE en 
esta área no provocará los resultados deseados por la 
empresa. 
 

Claridad La información debe ser clara, de lo contrario el receptor 
confundirá el mensaje o lo mal interpretará. 
 

Exactitud  Una información poco exacta, es ambigua y puede carecer de 
interés para el receptor de la comunicación.   
 

Integridad La falta de probidad en la información es una característica 
relevante para los consumidores o clientes actuales.  
 

Pertinencia Cuando la información no le es pertinente al receptor, éste no 
recibe el mensaje y la información no alcanza su fin. 
 

Nivel  El nivel de la información debe ser adecuado al receptor, si el 
nivel es más bajo o alto, la información no será reconocida por 
el receptor. 
 

Suficiencia  La capacidad de la información también debe ser adecuada a 
las necesidades de la empresa y las exigencias del receptor. 
 

Oportunidad Cuando la información no es oportuna, llega tarde al receptor, 
éste no le da mayor interés y la desecha rápidamente. 
 

 
 

 
 

El proceso simple de la comunicación contempla un medio, un emisor, un receptor y la 
retroalimentación, como respuesta a este proceso; aplicado a la empresa es posible traducir 
el proceso de comunicación e identificar elementos como: 

 
• Información de entrada: que consiste en la información que ingresa a la empresa y que 

proviene del medio social, y de agentes externos e internos. 
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• Información de salida: se refiere a toda aquella información que la empresa dirige al 
medio social, y a agentes externos e internos con los cuales interactúa. Ejemplos de 
información de salida son: decisiones, informe de acciones, acciones a la comunidad, etc.  

 
• Medio Social – Agentes: se refiere al medio social en donde opera la empresa y a los 

agentes con los cuales interactúa entregando y recibiendo información, ya sea generada 
en primera instancia o como respuesta al proceso de comunicación (retroalimentación). 

 
• Empresa: que actúa como emisor y receptor de información. 
 

A continuación, en el siguiente esquema, se puede observar la forma en que se aplica 
el proceso de comunicación simple a la empresa. 
 
 

Esquema Nº 3: Proceso de Comunicación Aplicado a la Empresa  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

MEDIO 

RECEPTOR  EMISOR 

RETROALIMENTACIÓN 
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Del proceso de comunicación aplicado a la empresa se pueden destacar las siguientes 
características: 
 
• El Medio Social y los Agentes son los proveedores de información de entrada de la 

empresa, pero a la vez son los usuarios de la información de salida, que luego reciclan a 
la empresa como respuesta al proceso de comunicación (retroalimentación). 

 
• La información relevante para la empresa proviene tanto de fuentes externas como 

internas, la cual puede ser cuantificable –cuantitativa–, o no cuantificable –cualitativa–.   
 
• Para la empresa es primordial disponer de la información relevante mínima, a fin de 

prever, evaluar y controlar su gestión, así como la de cada nivel de la empresa. 
 
• Para la empresa, hoy en día, es de vital importancia manejar información de carácter 

social para la toma de decisiones.  
 
 

El informar a la sociedad o a la comunidad más cercana sobre las políticas o 
actividades de responsabilidad social de la empresa, como logros alcanzados por su gestión, 
es una acción responsable, que trae consigo: 
 
a) El compromiso empresarial de seguir trabajando en materia de responsabilidad con el 

medio social con el cual interactúa.  
 
b) La sensibilización de sus clientes, consumidores, agentes externos y Estado, en cuanto 

a las acciones de responsabilidad social que se están realizado y la imagen empresarial 
comprometida socialmente. 

 
 
 
 

 
 

2.2. Compensaciones y Condiciones de Trabajo 
 

De la suma de estas áreas de responsabilidad social nace el concepto de “Calidad de 
Vida Laboral”. Concepto que, generalmente, hace referencia a las políticas de recursos 
humanos que afectan directamente a los empleados, tales como: 
 
• Compensaciones y beneficios; que pueden ser valorados en dinero como en valor 

cualitativo.  
 

Realice ejercicio nº 8  
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• Carrera administrativa; a través de políticas de planificación de carreras al interior de la 
empresa, que incentive a los buenos talentos a seguir desarrollándose en cargos más 
altos. 

 
• Diversidad; ofrecer a los empleados una diversidad cultural, desarrollo profesional y 

personal. 
 
• Balance trabajo-tiempo libre; que exista un equilibrio entre la proporción de tiempo que le 

dedican al trabajo y su tiempo libre, que les permitan desarrollar su vida familiar. 
 
• Horarios flexibles de trabajo; un ambiente laboral de calidad se destaca por la flexibilidad 

de horario de la jornada de trabajo o la posibilidad de asistir a compromisos familiares y 
compensar las horas laborales perdidas en otras jornadas de trabajo. 

 
• Salud, bienestar, y seguridad laboral; el ambiente laboral debe procurar y proveer 

seguridad, higiene y un lugar físico saludable, con factores ambientales y condicionales 
que entreguen un bienestar integral al trabajador.   

 
• Cuidado a sus dependientes; la gestión de recursos humanos de la empresa debe aportar 

a la calidad del ambiente laboral por medio de la preocupación y acciones de cuidado que 
dirijan hacia su personal. 

 
• Beneficios domésticos; aquellas empresas que han comenzado a proporcionar beneficios 

domésticos –tales como: realizar algunas actividades desde sus casas, fiestas navideñas 
familiares, paseos de fin de año con sus trabajadores, becas estudiantiles, cabañas de 
vacaciones, etc., a sus empleados–, han mejorado notablemente la calidad de su 
ambiente laboral. 

 
 

Estas acciones de responsabilidad social apuntan a la elaboración de políticas y 
prácticas innovadoras, las cuales reflejen y respeten las necesidades de todos los 
trabajadores de acuerdo al conjunto de objetivos de la empresa, y que incluyen la atracción y 
retención de los mejores talentos. 
 

Bajo esta premisa, la globalización de los mercados y la internacionalización de las 
empresas, han generado grandes modificaciones en el ambiente laboral y las necesidades 
de recursos humanos de las empresas. Es decir, la competencia internacional requiere de 
empresas innovadoras, diversas y flexibles.  
 

En cuanto al medio social y los agentes con los cuales interactúa la empresa, también 
ejercen una fuerte presión para que las empresas generen ambientes de trabajos justos, 
productivos y que potencien los talentos de sus trabajadores. El concepto de calidad de vida 
laboral, actualmente está siendo potenciado y cubierto en extenso por los medios de 
comunicación.  
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Todo lo anterior, ha incrementado las acciones de las empresas en asuntos 
relacionados con la calidad de vida laboral, y se han constituido como un verdadero desafío 
que significa realizar continuos cambios, así como generar oportunidades equitativas y no 
discriminatorias en el lugar de trabajo -área que se describe a continuación-.  
 
 A continuación, en el siguiente cuadro se exponen los beneficios que puede alcanzar 
la empresa al implementar acciones en el área de calidad de vida laboral. 
 
 

Cuadro Nº 4: Beneficios de las Acciones de RSE en el área de Calidad de Vida Laboral 
 

 
Beneficio Descripción 

Mejora la habilidad de 
retener y atraer 
empleados talentosos  

Los profesionales jóvenes y los trabajadores especializados no buscan 
oportunidades de desarrollo fuera de su ambiente laboral, cuando la empresa 
les proporciona una calidad de vida laboral que les satisface.  
 

 

Incremento de la 
productividad de la 
empresa 

Cuando se modifican, por ejemplo, las labores o implementos de manera más 
eficiente en un puesto de trabajo, se gana en un menor estrés, mayor 
comodidad mientras se realizan las tareas rutinarias y, por ende, una mayor 
productividad. 
 

 
Reducción del 
ausentismo laboral 

Algunos estudios realizados en empresas norteamericanas han demostrado 
que una mayor preocupación por los empleados, trae consigo un mayor 
compromiso de los trabajadores con la empresa y, por ende, una reducción en 
la tasa de ausentismo laboral. 
 

 
 

Mejora el desempeño 
financiero de la 
empresa 

Un sistema participativo en la administración de empresa, que incorpore la 
transparencia empresarial en el poder de decisión del empleado y una 
compartida apuesta al éxito financiero en la organización; permiten que 
aquellas empresas innovadoras en estas prácticas experimenten significativos 
aumentos en la productividad, eficiencia, ventas y beneficios financieros. 
 

 
Incrementa el valor de 
mercado de la 
empresa 

La habilidad de atraer o retener a empleados con destacados talentos 
humanos, gracias a la calidad de vida laboral instaurada en la empresa, le da 
un mayor valor de mercado a la organización. Se debe recordar que muchas 
decisiones de inversión son manejadas por factores no financieros, 
específicamente el talento de los profesionales o personal de la empresa. 
 

 
 
 

Reduce los costos 
operativos  

La gestión de conocimiento –formas de trabajo que incentivan a los 
empleados a crear y compartir conocimientos– como parte de la cultura de la 
empresa, repercute como una acción positiva en la calidad de vida laboral, y 
representa un gran ahorro e incremento en el desempeño organizacional. 
Después de implementar nuevas formas de trabajo, se incentivan a los 
empleados a crear y compartir conocimientos. 
 

 
Fortalece la imagen de 
la empresa 

Las empresas que contemplan programas de calidad de vida laboral en la 
empresa pueden fortalecer la reputación de la empresa entre sus empleados, 
consumidores, proveedores e inversionistas, y también en la comunidad en la 
cual operan. 
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La responsabilidad social empresarial enfocada en esta área, es decir, la práctica de 
acciones en compensaciones y condiciones de trabajo -Calidad de Vida Laboral-; permiten 
que las empresas se hagan cargo de las necesidades de todos los empleados, como una 
forma de apoyar los objetivos empresariales y de retener a los mejores talentos humanos. En 
forma paralela, les permite desarrollar la cultura de la corporación, los valores y el diseño de 
la organización. 
 

En la actualidad, debido al grado de interés de las empresas con políticas de RSE en 
llevar a cabo acciones en esta área, algunas organizaciones internacionales se han 
preocupado por crear estándares de calidad de vida laboral. Es así como la Organización 
Internacional del Trabajo (OIT), agencia de Naciones Unidas que promueve los derechos 
humanos y laborales, ha establecido estándares internacionales para la calidad de vida 
laboral. Estos estándares incluyen convenciones en más de 20 áreas, tales como: libertad de 
asociación, prohibición de trabajo forzado, relaciones industriales, salarios, salud y seguridad 
ocupacional, seguridad social, empleo de niños y jóvenes, jornada laboral, entre otros.  
 
 

2.3. Discriminación Social, Racial y Religiosa 
 

Las prácticas de responsabilidad social empresarial en esta área, se centran en 
acabar con la discriminación en los lugares de trabajo, ya sea de tipo social, racial o religiosa. 
Es decir, las prácticas en esta área apoyan una variedad de iniciativas o acciones de 
responsabilidad empresarial relativas a los derechos humanos, la igualdad de oportunidades 
sin distinción de ningún tipo, la ética comercial –en cuanto a aprovechar la mano de obra 
más barata de países subdesarrollados o sumergidos en la pobreza, entre otras– y la 
protección de comunidades indígenas o de etnias.  
 

Entre los precursores y promotores de las acciones de responsabilidad social en esta 
área, cabe señalar lo realizado por el reverendo León Sullivan, reconocido por haber hecho 
uno de los esfuerzos más eficaces para acabar con la discriminación racial en los lugares de 
trabajo en Sudáfrica y por haber contribuido a desmantelar el apartheid9, al declarar los 
Principios Globales de Sullivan.  
 

                                                 
9 El apartheid busca separar las razas dentro de un territorio jurídico, en donde se establece una jerarquía por 
medio de la cual una raza determinada domina al resto; y en el plano geográfico, mediante la creación de 
territorios reservados. Así por ejemplo, los guetos judíos de la Europa de Hitler o los bantustanes en Sudáfrica,  
representan un régimen basado en el apartheid. 
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CLASE 03 
 

2.4. Respecto al Orden Normativo Superior y a las Ideas 
 

En Chile, las empresas comprometidas con el movimiento en proceso “responsabilidad 
social empresarial” deben respetar las leyes -orden normativo superior- implementadas, y 
que se caracterizan por su foco en la transformación social y la solución de necesidades 
sociales. 

 
En la actualidad, es posible identificar una larga lista de legislaciones asociadas a las 

áreas temáticas de la responsabilidad social empresarial, y que constituyen diferentes 
acciones de RSE. 

 
 

Cuadro Nº 5: Legislación Vigente según Área Temática de la RSE 
 

 
Área Temática Legislación 
Ética 
Empresarial 

− Normas para la Defensa de la Libre Competencia,  DL 211 de 1973. 
− Ley que crea el Tribunal de Defensa de la Libre Competencia. Ley N° 

19.911 de 2003.  
− Operaciones de Crédito de Dinero (anti usura). Ley 18010, 27 de 

junio de 1981. 
− Ley de Protección de Datos y Privacidad. Ley 19628, 28 de agosto de 

1999. 
Medioambiente − Ley sobre Bases Generales del Medio Ambiente. Ley 19300, 9 de 

marzo de 1994. 
− Fondo Nacional de Desarrollo Científico y Tecnológico. DFL 33, 27 de 

octubre de 1981. 
 

Principios Globales de Sullivan 
 

La esencia de los principios globales de Sullivan aspira a que las empresas 
luchen por la consecución de la justicia económica, social y política, en donde ellas 
operen. Asimismo, protegen los derechos humanos, la igualdad de oportunidades, la 
no discriminación, la formación y capacitación de trabajadores, y aluden a la 
tolerancia, el respecto a la diversidad y a la lucha por elevar la calidad de vida desde la 
igualdad y la dignidad de las personas. 
 

Realice ejercicios nº 9 al 11  
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Área Temática Legislación 
Compromiso 
con la 
Comunidad 

− Ley de Donaciones con Fines Educacionales. Ley 19247 Art. 3, 15 de 
septiembre de 1993. 

− Ley de Donaciones con Fines Culturales. Ley 18985 Art. 8, 28 de junio de 
1990. 

− Ley de Donaciones con Fines Deportivos. Ley 19712, 9 de febrero de 2001. 
− Ley sobre Juntas de Vecinos y demás Organizaciones Comunitarias. Ley Nº 

19418 de 1997. 
− Ley sobre Impuesto a la Renta. Decreto Ley Nº 824 de 1974. 
− Ley sobre Rentas Municipales. Decreto Ley Nº 3063 de 1979. 

Marketing 
Responsable 

− Ley de Protección al Consumidor. Ley 19496, 7 de marzo de 1997. 

Calidad de 
Vida Laboral 

− Integración social de personas con discapacidad. Ley 19284, 14 de enero de 
1994. 
Instituciones de Salud Previsional ISAPRES. Ley 18933, 9 de marzo de 
1990. 

− Fondo Único de Prestaciones de Familia y Subsidio de Cesantía. DFL 150 
Art. 20, 25 de marzo de 1982. 

− Fondo para la Capacitación y Formación Sindical. Ley 19214, 6 de mayo de 
1993. 

− Fondo Nacional de Subsidio Familiar. Ley 18611, 23 de abril de 1987. 
− Fondos para la Vivienda. Ley 19281 Tit. VI, 27 de diciembre de 1993. 
− Fondo Nacional de Salud FONASA. DL 2763 capítulo III, 3 de agosto de 

1979. 
− Dirección del Trabajo. DFL 308, 6 de abril de 1960. 
− Ley de Centrales Sindicales. Ley 19049, 19 de febrero de 1991. 
− Ley sobre Trabajos Pesados. Ley 19404, 21 de agosto de 1995. 
− Ley sobre Trabajadores Temporeros. Ley 19988, 18 de diciembre de 2004. 
− Ley sobre Trabajo Extraordinario. DFL 1046, 20 de diciembre de 1977. 
− Sistema de Subsidio de Cesantía. DFL 150, 25 de marzo de 1982. 
− Ley de Seguro de Desempleo. Ley 19728, 14 de mayo de 2001. 
− Ley de Seguridad Social. Ley 19350, 14 de noviembre de 1994. 
− Régimen de Prestaciones y Protección de Salud. Ley 18469, 23 de 

noviembre de 1985. 
− Regula Peso Máximo de Carga Humana. Ley 20001, 5 de febrero del 2005. 
− Registro Nacional de Discapacidad. Ley 19284 Titulo V, 14 de enero de 

1994. 
− Protección a la Maternidad. DFL 1 Arts. 194 al 208, 16 de enero de 2003. 
− Plan de Salud AUGE. Ley 19966, 03 de septiembre de 2004. 
− Organizaciones Sindicales y Negociación Colectiva. Ley 19069, 30 de julio 

de 1991. 
− Ley de Medicina Preventiva. Ley 6174, 9 de febrero de 1938. 
− Ley de Medicina Curativa. Ley 16781, 2 de mayo de 1968. 
− Permiso especial (a trabajadores en caso de enfermedad grave de sus hijos 

menores). Ley 19505, 25 de julio de 1997. 

 



       

                                                                                  Instituto Profesional Iplacex 
 

28

 Otras normas de orden superior que deberían ser respetadas por aquellas empresas 
con políticas de RSE, son las normas internacionales. Es así como la Organización 
Internacional para la Estandarización10 (ISO, por sus siglas en inglés), establece las normas 
ISO que surgen para armonizar la gran cantidad de normas sobre gestión de calidad de los 
distintos países del mundo.  
 

Actualmente, existen dos grandes familias de normas ISO, las 9000 y las 14000, 
además de otras complementarias (ejemplo: ISO 8402; ISO 10011). Otra norma creada por 
esta organización es la ISO 26000, la cual es una guía de responsabilidad social, publicada 
en Noviembre del año 2010. 

 

 
  

 
Si bien es cierto la ISO 26000 no es certificable, el estándar por ella proporcionado 

contribuye a la alineación del lenguaje sobre responsabilidad social, pudiendo ser aplicado 
por cualquier tipo de organización.  De acuerdo a esta norma, los principios que guían la 
responsabilidad social son: 
 

- Rendición de cuentas 
- Transparencia 
- Comportamiento ético 
- Respeto a los intereses de las partes interesadas 
- Respeto a la legislación 
- Respeto a la normativa internacional 
- Respeto a los derechos humanos 

 
Por otra parte, las materias fundamentales de ésta son: 

 
- Gobernanza de la organización 
- Derechos humanos 
- Prácticas laborales 
- Medioambiente 
- Prácticas justas de operación 

                                                 
10 Es una organización no gubernamental (ONG) con sede en Ginebra, Suiza, creada en 1947 para reunir las 
entidades máximas de normalización de cada país, como el Instituto Nacional de Normalización INN, de Chile. 

ISO 26000 
 

La Organización Internacional para la Estandarización (ISO) lanzó el desarrollo 
de un estándar internacional que proporcionará lineamientos para la responsabilidad 
social. Estas orientaciones fueron publicadas el año 2010. Lo innovador del proceso es 
que incorpora un grupo de trabajo de participación multi-stakeholders. 
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- Asuntos de consumidores 
- Participación activa y desarrollo de la comunidad 

 
La palabra multi-stakeholders se traduce como la congregación, participación y 

comunicación de muchos agentes económicos, es decir, en el desarrollo de las normas 
internacionales sobre la responsabilidad social, además de las empresas participarán 
organizaciones sindicales, ONGs, organizaciones de consumidores, representantes de los 
accionistas, etc. 
 

Los estándares internacionales también se consideran normas de orden superior. Un 
estándar es un criterio global de referencia que señala un nivel deseable, tanto de las 
acciones como de los resultados, en cada una de las áreas de intervención de un proyecto o 
práctica de responsabilidad social.  
 

La evolución y creciente interés en la RSE ha impulsado el crecimiento sustancial de 
un amplio rango de estándares internacionales reflejados en códigos, guías, principios y 
modelos de desempeño, desarrollados por una diversidad de organizaciones afines. Los 
estándares han sido diseñados para guiar, apoyar y medir el comportamiento de las 
empresas en la implementación y mejoramiento del informe de desempeño corporativo sobre 
las diversas temáticas de RSE. La mayoría de ellos exigen a las empresas el desarrollo 
voluntario y la implementación de políticas y prácticas, además del compromiso de cumplir 
un desempeño específico en áreas de la RSE.  
 
 

A continuación, se entrega una descripción de los estándares internacionales más 
importantes: 
 
• AA1000: que en inglés se conoce como “AccountAbility 1000”, este estándar internacional  

es un procedimiento que garantiza la calidad transparente de las rendiciones de cuentas, 
evaluaciones y divulgación sobre aspectos sociales y éticos de la gestión empresarial.  

 
• SA8000: este estándar internacional fue creado en 1997 por la Social Accountability 

International (SAI), con el fin de auditar y certificar el cumplimiento de la responsabilidad 
empresarial. Esta norma es aplicada a todo tipo de empresas que deseen demostrar a 
todos sus stakeholders (agentes económicos) su compromiso e interés por el bienestar 
de sus empleados.  

 
En Chile es muy incipiente, es más, sólo la solicitan compradores europeos y algunas 
cadenas de supermercados que quieren evaluar a proveedores nacionales en este tema. 

 
• OHSAS18001: este estándar internacional se basa en la norma británica original British 

Standard - BS 8800, y se aplica para establecer un sistema de prevención de riesgos 
laborales, eliminar o reducir al máximo los riesgos para la salud del personal y mejorar la 
seguridad en el trabajo. 
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• GRI: sigla que significa “Global Reporting Initiative” en inglés, y en español se traduce a  

“Reporte Global”. Esta norma es una iniciativa multi-stakeholder fundada en 1999 por el 
programa de las Naciones Unidas, la cual se establece para desarrollar y difundir 
directivas -pautas o lineamientos- mundialmente aplicables para hacer las Memorias o 
Reportes de Sustentabilidad de las empresas bajo una política de RSE.  

 
Al igual que el compromiso con la RSE, estas normas son de uso voluntario por parte de 
las organizaciones, a fin de difundir el impacto de sus actividades, productos y servicios, a 
la comunidad o agentes económicos con los cuales interactúa. Este estándar 
internacional  pretende elevar la calidad del informe sobre sustentabilidad empresarial y 
lograr mayor comparabilidad -entre reportes de distintas empresas-, consistencia y 
eficiencia en la difusión. Las pautas o lineamientos GRI se dividen en tres grandes 
dimensiones: ambiental, financiera y social.  

 
  En esta área temática (Orden Normativo Superior y a las Ideas) también se realizan 
prácticas de RSE sobre el respeto a las ideas, al igual que se dirigen esfuerzos por acabar 
con la discriminación de todo tipo en los ambientes de trabajo, también las empresas pueden 
implementar acciones para respetar las ideas de sus trabajadores, comunidad, proveedores, 
etc. 
 

 
 
 

 
2.5. Condiciones Medioambientales  

 
Las condiciones medioambientales es un área temática de responsabilidad social 

empresarial que se ha expandido hacia un compromiso substancialmente mayor que sólo 
seguir al pie de la letra la aplicación de todas las regulaciones gubernamentales existentes o 
llevar a cabo algunas iniciativas de reciclaje y manejo eficiente de la energía, o normas 
internacionales. En la actualidad, son muchas las empresas y corporaciones -de diversos 
sectores industriales y áreas geográficas- que han encontrado el valor y la ventaja 
competitiva que les genera las acciones o iniciativas medioambientales.  

 
Las prácticas de responsabilidad social empresarial en el área condiciones 

medioambientales pueden darse en una gran variedad de categorías, entre ellas destacan: la 
prevención de la polución, uso eficiente de la energía, diseño medioambientalmente 
amigable, administración de la cadena de distribución, ecología industrial y desarrollo 
sustentable.  

 
Las empresas líderes, en el movimiento de RSE, están implementando varias de estas 

iniciativas al mismo tiempo, con lo que están integrando la responsabilidad medioambiental 
como un valor central del negocio en todos los niveles de sus operaciones. 

Realice ejercicio nº 12 
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Cabe destacar que, hoy en día, las empresas han dejado de ser meros cumplidores de 

la ley en cuanto a las condiciones medioambientales, y han incorporado la “variable 
ambiental” como una más dentro de la eficiencia de la producción. Es más, variados son los 
ejemplos que muestran cómo, junto con asegurar el goce de los recursos naturales para las 
futuras generaciones, estos "ciudadanos corporativos" perfeccionan su producción 
abaratando costos y elevando la calidad de su oferta, mejorando su imagen o reputación 
empresarial. 

 
En síntesis, las acciones de responsabilidad social empresarial sobre las condiciones 

medioambientales se han transformado en un valor relevante para los negocios en todos los 
niveles de las operaciones, para muchas empresas la necesidad de contar con un entorno 
limpio, se ha transformado en beneficio tangible para su gestión. 

 
Algunos estudios señalan que las acciones emprendidas en torno a las condiciones 

medioambientales traen consigo resultados que se pueden clasificar en tres aspectos: 
financiero, productivo y corporativo. 
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2.6. Ética Empresarial 
 

Las acciones en esta área -ética empresarial- hacen referencia al cómo una empresa 
integra el conjunto de valores como: honestidad, confianza, respeto, justicia, entre otros, con 
sus propias políticas, prácticas y en la toma de decisión en todos los niveles de la empresa.  

 
Bajo esta premisa, la ética empresarial implica una conducta organizacional de 

acuerdo a los estándares legales, además de su adherencia a las leyes y regulaciones 
nacionales. 

 
Anterior al movimiento en proceso de responsabilidad social empresarial, la ética 

empresarial se interpretaba como la sólo implementación de códigos legales y morales que 
delineaban la conducta de los empleados. Por ejemplo, la ética se centraba en amonestar y 

Por Ejemplo 
 
a) Resultado Financiero: el Índice del Grupo de Sustentabilidad Dow Jones 
encontró que las compañías que se focalizan en una "bottom line" triple de 
sustentabilidad económica, medio ambiental y ética, dejan fuera de competencia a 
otras compañías en el mercado. En una comparación de los mejores 6 
desempeños medioambientales en la industria química, se encontró que los 
máximos desempeños ambientales produjeron el retorno anual de un 9,2% por año, 
más alto que el grupo de prácticas medioambientales pobres.  
 
b) Resultado Productivo: algunas iniciativas ambientales han mejorado la 
productividad de los trabajadores y reducido los errores y defectos. Es así como 
una fábrica de equipos electrónicos, alcanzó significativos avances en 
productividad (menos errores y menor ausentismo laboral) desde que incorporó 
aspectos ambientales en la expansión de un depósito y facilitó la manufactura. Las 
medidas de eficiencia energética, junto al incremento en el acceso del trabajador a 
la luz natural, y al uso de materiales de construcción no tóxicos, consiguieron 
ahorrar cerca de 110 mil dólares anuales en costos energéticos; disminuir un 40% 
en reducción del ausentismo laboral, y mejorar en un 5% la productividad. 
 

c) Corporativo: en los Países Bajos, la participación de los televisores ITT Nokia 
creció en un 57% y sus ingresos brutos en un 73%, luego de aparecer como "la 
mejor compra" en una revista de consumidores. Esta calificación se explica sobre la 
base del adecuado consumo de energía, el reciclaje y el uso reducido de materiales 
peligrosos. 

 
Ejemplos extraídos de la página web www.accionrse.cl (Acción RSE). 
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corregir las conductas erradas del personal, tales como los conflictos de intereses o el uso 
impropio de recursos de la empresa. 

 
En la actualidad, la ética empresarial es algo más compleja y de dimensiones 

diversas; requiere que las empresas que emprenden acciones en esta área diseñen 
programas de ética basados en valores, definiendo los valores éticos a implementar y 
entregando procesos y herramientas necesarias para la toma de decisiones, tanto para 
resolver dilemas complejos como los del día a día.  

 
Las acciones en ética empresarial son diversas e incluyen temas como la privacidad 

del empleado, estándares éticos internacionales, buenas prácticas de negocios, marketing 
dirigido a niños, responsabilidad económica, entre otros.  

 

 
 

Dado a los grandes esfuerzos y a la constante integración de una conciencia de 
responsabilidad social empresarial RSE, las empresas y, en general, el mundo empresarial 
ha comprobando que de nada sirve la capacidad técnica, administrativa y financiera de una 
organización, si ella carece de los principios o de un sustento ético que lo avale. Por tal 
razón, las empresas han comenzado a sentir la necesidad de elaborar su propio código de 
ética. 

 
El concepto de código de ética empresarial, que debe ser generado por una y para 

una organización, debe reunir todas las directrices de las buenas conductas y  
comportamiento adecuado  que debe llevar a cabo la misma organización y sus integrantes, 
éstas lograrán establecer en la empresa una actitud de responsabilidad social interna.   

 
El desarrollo del código de ética empresarial debe incluir el desarrollo de principios 

éticos, la misión, visión y valores; normar la resolución de conflictos de intereses al interior de 
la empresa; normas de ética y de conducta; realizar capacitaciones sobre la ética al personal 
de todo nivel; promover las buenas prácticas y competencia leal; realizar auditorías de la 
responsabilidad social empresarial; y difundir reportes de RSE.  

Por Ejemplo 
 

La ética empresarial ha evolucionado y desarrollado nuevos temas, como por 
ejemplo la convención OECD sobre Soborno de Funcionarios Públicos Extranjeros en 
las Transacciones Comerciales Internacionales, que se realizó el 17 de diciembre de 
1997, en París, en conjunto con los países miembros de la Organización para la 
Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE) y otros no integrantes de ese 
organismo ratificaron la Convención para Combatir el Soborno de Funcionarios 
Públicos Extranjeros en las Transacciones Comerciales Transnacionales. Ese 
documento es actualmente conocido como “Convención de la OCDE” y compromete 
a la adopción de severas medidas contra el soborno transnacional. 
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2.7. Marketing Responsable 
 

Esta área temática, marketing responsable, ha sido la más explorada por las 
empresas comprometidas con este movimiento en proceso “RSE”. Es decir, existe un  amplio 
rango de actividades empresariales que tienen como objetivo modificar las actitudes y 
conductas de las personas que integran su mercado objetivo, o de la sociedad con la cual 
interactúa.  
 

Según algunos autores, es posible identificar actividades en el área de marketing 
social desde la antigüedad, por ejemplo en campañas como “liberar a los esclavos”, “las 
cruzadas”, “las luchas racistas”, etc., se centraban en acciones en donde un grupo de 
individuos trataba de sensibilizar a otros sobre algunas temáticas sociales relevantes en cada 
época.   

 
En la actualidad, las empresas comprometidas con el movimiento en proceso de RSE, 

han reestructurado sus estrategias de negocios y han incorporado actividades de marketing 
responsable, tales como: 
 
a) Divulgación, embalaje y etiquetado de sus productos, es así como algunas empresas de 
productos lácteos han realizado campañas en apoyo a la búsqueda de niños perdidos, 
estampando la foto de niños perdidos en su envase y sirviendo de medio de divulgación a 
esta causa social. 
 
b) Prácticas de ventas, el apoyo y entre comillas el “auspicio” que le entregan algunas 
grandes empresas presentes en Chile a la Teletón, puede ser considerada como una 
práctica de venta. Es decir, las empresas realizan diferentes actividades o eventos en torno a 
la Teletón, comprometiendo su aporte en dinero en base al aumento de las ventas que se 
produzcan durante un período pre-establecido. 
 
c) Integridad del producto, manufactura y calidad del proceso de producción, es una temática 
ampliamente abordada por las empresas comprometidas con la responsabilidad social. En 
general, los clientes y la sociedad con la cual interactúa la empresa, esperan que ésta se 
responsabilice por la integridad, uso y consecuencia de sus productos y servicios. Además, 
los consumidores han demostrado su creciente interés en temas relacionados con el origen 
de los productos que están comprando, como por ejemplo: una manufactura responsable por 
las consecuencias que pueda ocasionar en el medioambiente, los resultados que pueden 
perjudicar la salud o seguridad de los consumidores, la naturaleza y componentes del 
producto, etc. 
 
d) Marketing y publicidad, este grupo de actividades de marketing social representa para las 
empresas tantas oportunidades como nuevos desafíos. Hoy en día, no son pocas las 
empresas que poseen potentes campañas publicitarias que demuestran las acciones de 
responsabilidad social que han tomado. De particular sensibilidad son los avisos publicitarios 
vistos por los niños, aún cuando los productos no están dirigidos a ellos; por ejemplo, la 
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campaña “Todo niño tiene derecho a ser niño” de detergente OMO, y los mensajes 
televisivos “Proniño” de Movistar, que buscan erradicar el trabajo infantil por medio del apoyo 
a la educación de estos niños y adolescentes. 
   
e) Precios, es posible que las empresas usen el precio para mejorar directamente la vida de 
las personas o comprometerse responsablemente con la sociedad. Tal es el caso de 
laboratorios farmacéuticos que han bajo el precio de aquellos medicamentos esenciales para 
exterminar algunas enfermedades que atacan a países subdesarrollados.  
 

 
 
 

 
CLASE 04 

 
3. MODELO DE GESTIÓN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL 

  
En la actualidad, producto de un cambio cultural global, se ha relevado la importancia 

de las actuaciones sociales de las empresas, comúnmente económicas y ambientales, y las 
no tan ampliamente adoptadas como las dirigidas a distintos públicos de interés. En base a 
este cambio de directriz de negocios, la sustentabilidad de la empresa no depende 
únicamente de los resultados financieros. 
 

Bajo esta premisa, el modelo de gestión que adopte la empresa debe considerar, por 
tanto, ámbitos de gestión que antes no aparecían asociados a un negocio y, por ende, debe 
incluir dimensiones y herramientas de evaluación que permitan analizar la gestión de una 
forma más amplia y bajo una perspectiva social. 
 
 En respuesta a esta necesidad, la Fundación PRO-Humana11 ha desarrollado un 
modelo de gestión integral que incluye las áreas de responsabilidad social como claves del 
éxito de la gestión empresarial actual. 
 

El Modelo de Gestión de RSE que presenta esta organización, contempla seis 
dimensiones que influyen en la gestión empresarial. A saber: 

 
� Valores y Coherencia 
� Público Interno 
� Proveedores 
� Consumidores  
� Comunidad 
� Medio Ambiente 

                                                 
11 Organización sin fines de lucro que desarrolla su trabajo en el área de la Responsabilidad Social Empresarial 
y Ciudadana. 

Realice ejercicios nº 13 al 17 
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Estas dimensiones están asociadas al éxito de la gestión empresarial, por lo que se 
analizará brevemente cada una de estas relaciones: 
 
a) Valores y coherencia – Gestión empresarial: es esencial que las empresas definan su 

misión, visión y valores, aspectos que aportarán la orientación de su quehacer y la 
dirección futura de la empresa comprometida con el movimiento de responsabilidad 
social. Cuando la empresa define su visión, bajo el enfoque de la RSE, es necesario 
incorporar en el plan estratégico de la organización, aquellas aspiraciones relacionadas 
con su contribución al desarrollo sostenible. 

 
b) Público interno – Gestión empresarial: para definir la estrategia empresarial, bajo el 

enfoque de la RSE, es necesario que la empresa identifique a los “públicos de interés” 
con los que interactúa, para así poder planear, coordinar y controlar las relaciones y 
prácticas empresariales. Se entiende por “públicos de interés” a todos aquellos actores o 
agentes con los que se relaciona la empresa, tales como: clientes, trabajadores, 
proveedores, socios comerciales, comunidad, competidores y organizaciones estatales. 
Cuando las empresas, poseen un plan estratégico estudiado y dirigido al público de 
interés, van un paso más adelante que sus competidores. En este caso, el público interno 
forma parte de los públicos de interés de la empresa, siendo aquél que mayor relación 
tiene con la empresa: los trabajadores. 

 
c) Proveedores – Consumidores – Comunidad – Gestión empresarial: estas dimensiones 

están asociadas con la relación entre los públicos de interés y la gestión empresarial, la 
buena identificación y orientación a éstos. Las empresas nacen para satisfacer una 
necesidad, la que se origina en sus clientes y se deben a éstos. Cuando sus prácticas o 
acciones no están orientadas a sus clientes, la sustentabilidad y sobrevivencia de la 
empresa se verán afectadas. En cuanto, a los proveedores y la comunidad, éstos se 
constituyen como agentes sociales -público de interés- para aquellas empresas 
comprometidas con el movimiento de RSE; y son parte de la clave de su desarrollo, 
crecimiento y éxito empresarial. 

 
d) Medio ambiente – Gestión empresarial: como se ha mencionado, el área temática 

denominada Medio Ambiente, es sin duda la más desarrollada y ampliamente utilizada 
por las empresas que han implementado prácticas de responsabilidad social. En la 
actualidad, los temas ambientales se han convertido en grandes preocupaciones de los 
públicos de interés y los consumidores prefieren aquellas empresas comprometidas con 
estos temas. 

 
La relación entre estas dimensiones y la gestión empresarial, se puede apreciar en el 

siguiente esquema. 
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Esquema Nº 4: Modelo de Gestión de RSE - Integral y sus Dimensiones  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Como se puede observar, existen dos dimensiones que atraviesan transversalmente el 
modelo; el Aprendizaje y las Relaciones Trisectoriales. Estas dimensiones dicen relación a: 
 
i) El aprendizaje organizacional que adquiere la empresa con la implementación del modelo 

de gestión de RSE, y que atraviesa transversalmente las otras seis dimensiones. 
 
ii) Las relaciones trisectoriales, que se dan entre las dimensiones y que aportan mayores 

beneficios como resultado de la gestión de RSE. Es así como las acciones de RSE en el 
área medioambiental trae consigo una percepción favorable de la comunidad hacia la 
empresa.  

 
A continuación, para su mayor comprensión, se darán a conocer cada una de las 

dimensiones que contempla el modelo de gestión integral de RSE. 
 
 
 
 
 
 
 

VALORES Y 
COHERENCIA 

PROVEEDORES  

PÚBLICO INTERNO 

CONSUMIDORES  

MEDIO AMBIENTE 

COMUNIDAD  

MODELO DE 
GESTIÓN DE RSE 

APRENDIZAJE 

RELACIONES 
TRISECTORIALES  

Realice ejercicio nº 18 
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3.1. Valores y Coherencia  

 
Esta dimensión, parte constituyente del modelo de gestión integral de RSE, dice 

relación con las políticas y procedimientos empresariales destinados a establecer el marco 
ético que dictará los lineamientos de la gestión de la empresa. En otras palabras, la 
dimensión valores y coherencia, se resume como todo aquel comportamiento ético de la 
empresa en su quehacer y lo que quiere llegar a ser a futuro. Lo anterior, se plasma con el 
establecimiento de un marco ético que orienta y delimita su actuar, tanto como empresa 
como de quienes forman parte de ésta. 

 

 
 

Cabe señalar que los valores de una empresa se constituyen a partir de aquello que la 
diferencia de su competencia, es decir, de aquello que le da valor y la identifica, siendo 
esencial que, este valor, se traduzca en acciones concretas.  

 
 Algunas prácticas de RSE que surgen de la dimensión de valores y coherencia de la 
empresa, y que forman parte del modelo de gestión de RSE que se está presentando, son: la 
elaboración de códigos de ética, la formación de un gobierno corporativo empapado de los 
valores empresariales, la transparencia en los informes contables a comunicar, las prácticas 
leales de competencia, y la presentación de reportes de sustentabilidad. 
 
 Para una mejor comprensión de estas prácticas de responsabilidad social empresarial, 
a continuación se analizan brevemente cada una de ellas. 
 
 
 
 
 
 
 

Por Ejemplo 
 

Algunos de los valores, que hoy en día son parte de la gestión de RSE, son 
honestidad, transparencia, confianza, eficiencia y solidaridad. Todos estos son muy 
utilizados por las empresas en sus campañas publicitarias, pero no necesariamente 
éstas constituyen prácticas sociales responsables por sí solas. 

  
La comunicación de los valores de la empresa hacia sus miembros y que cada 

uno de ellos los haga parte de su accionar es muy importante, principalmente porque 
establece límites para el funcionamiento de la empresa, generando a la vez un 
sentimiento de pertenencia e identificación de los trabajadores hacia ella. 
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a) Código de Ética 
 

Es el instrumento a través del cual se explicitan formalmente los valores, normas, 
pautas o directrices, y comportamientos que la empresa, bajo un enfoque ético, debe tener 
cotidianamente.  
 

Este instrumento le permite a las empresas, comprometidas con el movimiento de 
RSE, establecer las formas en que éstas se relacionarán en términos éticos con sus públicos 
de interés.  
 

Es importante, que el código de ética elaborado sea comunicado a los grupos de 
interés y especialmente internalizado, aceptado y aplicado por los miembros de la 
organización, es decir, debe estar incorporado en la cultura corporativa de la empresa. En  
este sentido, los códigos de ética son instrumentos comunicacionales, una forma de 
comunicación entre los miembros de la empresa que genera un buen clima organizacional. 
 
 

Cuadro Nº 6: Elementos Temáticos del Código de Ética 
 
 

Elemento Temático Descripción 
Relación con los 
grupos de interés  

Se debe definir claramente el cómo se relacionará la 
empresa con los distintos grupos de interés, tales como 
proveedores, consumidores, comunidad; así como 
también la relación que se establecerá entre los 
miembros de la empresa. 

Identificación de las 
personas responsables 

En el código se deben explicitar aquellas personas 
responsables de velar por la aplicación y el respeto al 
Código de Ética. 

Conductas éticas  Lo medular del código es la descripción de cuáles son las 
conductas éticas a seguir en la forma de relación que se 
establecerá con los distintos grupos de interés.  

Conductas éticas de la 
alta dirección  

Se deben describir las conductas éticas en la toma de 
decisiones que son realizadas por la alta dirección o 
Gobierno Corporativo. 

Sanciones  Un punto esencial del código, es la definición de las 
formas de sanción a las diferentes infracciones posibles al 
Código de Ética. 

Faltas  Se debe determinar las formas de sanción a la infracción 
del Código de Ética. 
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b) Gobierno Corporativo o Alta Dirección  
 

Se entenderá por Gobierno Corporativo al sistema dentro de una organización que 
protege los intereses de sus diversos grupos de interesados; tales como: socios, 
inversionistas, plana mayor de ejecutivos, consejo directivo, etc. En otras palabras, el 
concepto de Gobierno Corporativo se refiere a la parte directiva de la empresa o al directorio 
y gerencias; conjunto de personas que tienen como misión velar por el buen funcionamiento 
y transparencia de la empresa, en términos financieros. 
 

Para definir prácticas sociales enfocadas en esta dimensión, se deben considerar 
algunos aspectos esenciales para la implementación de dichas prácticas: 
 
• Definir claramente cuál será el Gobierno Corporativo o la Alta Dirección de la empresa. 

Cuando se trata de pequeñas empresas, son los dueños o socios de la empresa los que 
deberán asumir estas funciones. 

 
• Establecer un reglamento del funcionamiento, funciones y procedimientos del Gobierno 

Corporativo. En este reglamento, se deben especificar los miembros del gobierno 
corporativo, cada cuánto tiempo se reunirán y la descripción de las funciones de cada uno 
de ellos.  

 
 
c) Transparencia en los Informes Contables  
 

El generar mecanismos que aseguren la transparencia en sus informes contables, es 
relevante para aquellas empresas que desean ser responsables socialmente. En este 
sentido, las prácticas en este ámbito permitirán asegurar la veracidad de la información 
financiera y la comunicación de sus resultados, tanto interna como externamente. 
 

Para implementar prácticas en transparencia de los informes contables, no se deben 
descuidar aspectos como: 
 
• Manejar y llevar correctamente los libros contables, en el caso de no contar con un 

profesional contable, es necesario asesorarse por un contador.  
 
• Publicar los resultados del balance contable para que puedan ser conocidos por todos los 

miembros de la empresa y grupos de interés externos a ella. 
 
• La elaboración de Memorias Financieras, en el caso de grandes empresas que han 

recorrido un camino en el movimiento de RSE. 
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d) Prácticas Leales de Competencia  
 

Las buenas prácticas con la competencia dicen relación con la forma cómo la empresa 
se relaciona con la competencia dentro de un marco ético, donde prevalezca el respeto y la 
transparencia de las acciones. 
 

Aspectos a considerar para implementar prácticas en este ámbito, son: 
 
• Establecer valores de competencia leal dentro de sus principios éticos o código de ética; 

comunicando estos valores a sus trabajadores. En la definición de estos valores se debe 
considerar la forma en que la empresa maneja información de la competencia y cómo la 
respeta cuando desarrolla formas de publicidad. 

 
• Participar en asociaciones o agrupaciones empresariales como una forma de generar 

contacto con empresas que son parte de la competencia. Establecer buenas relaciones 
con ellas permite crecer como empresa y generar conocimientos valiosos. 

 
• Elaborar una política de la empresa que logre sistematizar los principios éticos que 

guiarán las relaciones con la competencia. Ella debe contener, además, formas concretas 
en que la empresa es leal y desleal con la competencia, mecanismos de comunicación y 
sus respetivas sanciones. 

 

 
 

Por Ejemplo 
 

Ejemplos de principios éticos que son fuentes de acciones o prácticas leales 
de competencia son: 
 
a) No desacreditar a la competencia, genera acciones como:  
 

- No hablar de manera negativa sobre la competencia en presencia de 
personas externas, agentes externos o internos.  

- No basar o fundamentar el éxito de la empresa en base al fracaso de la 
competencia. 

 
b) No filtrar información estratégica: 
 

- No comprar información estratégica de la competencia, ni fomentar la 
utilización de ésta. 

- Que los miembros de la empresa no se relacionen comercialmente con la 
competencia. 
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e) Reportes de Sustentabilidad  
 

Esta práctica de responsabilidad social empresarial se constituye como una 
herramienta que permite a las empresas dar a conocer su desempeño en diversas áreas, y 
que en la actualidad se comunican tres ámbitos: social, económico y ambiental.  
 

En Chile, fundaciones como PRO-Humana fomentan la elaboración de reportes de 
sustentabilidad a aquellas empresas comprometidas con la RSE, y las apoyan en aspectos 
como: 
 
• Comunicar su desempeño en áreas que van más allá de lo netamente financiero, 

sistematizando y dando a conocer sus logros y falencias en distintas áreas. 
 
• Comunicar el desempeño que la empresa ha tenido en relación con sus trabajadores, el 

medioambiente y sus distintos públicos de interés. 
 
• Dar a conocer a sus públicos de interés los reportes que elabora.  
 

 
 
 

 
CLASE 05 

 
3.2. Público Interno  

 
Como se ha definido anteriormente, el concepto de público interno dice relación con 

los trabajadores de la empresa; por lo que esta dimensión se refiere al desempeño de la 
empresa en relación con sus empleados o trabajadores.  

 
En cuanto a las prácticas de RSE que se pueden implementar en esta dimensión, se 

puede afirmar que abarcan distintos ámbitos que van desde, la intervención del tipo de 
relación entre empleados y empresa –que de alguna forma configura el funcionamiento de la 
empresa–, hasta el tipo de cultura distintivo de la organización que se basa en el compromiso 
y lealtad de sus empleados o trabajadores. 

 
La gestión del conocimiento, como una forma de potenciar el crecimiento del capital 

humano de la empresa, se concibe como una práctica de RSE que está siendo ampliamente 
abordada por las grandes empresas. En este sentido, las empresas que están gestionando el 
conocimiento al interior de sus organizaciones, entienden que “el grado de desarrollo de las 
capacidades humanas básicas” conforma una cultura organizacional que promueve el 
sentimiento de pertenencia hacia la empresa, su lealtad y compromiso. 
 

Realice ejercicios nº 19 al 21 
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En la actualidad, ésta es una de las dimensiones de la responsabilidad social 
empresarial en donde más se observa la relevancia de implementar prácticas que vayan más 
allá de las regulaciones legales. Empresas que aplican medidas en este sentido se 
distinguen claramente de aquéllas que no lo hacen, pues reflejan su cultura interna, 
mejorando su prestigio e imagen corporativa, y aumentando su competitividad. 
 

A continuación, se describen brevemente algunas sub-dimensiones que constituyen 
fuentes inagotables de prácticas de RSE enfocadas en el público interno. 

 
a) Seguridad e Higiene 
 

Dice relación con la seguridad e higiene de los lugares de trabajo, en donde los 
miembros de una empresa desempeñan sus tareas y funciones, lo que asegura un adecuado 
desempeño de funciones. 
 

Las prácticas de RSE, en este sentido, buscan resguardar la seguridad de los 
trabajadores, considerando medidas preventivas orientadas a reducir riesgos de accidentes y 
enfermedades laborales; así como también medidas paliativas, enfocadas a compensar en 
caso de que éstos se produzcan. 
 

 
 

Los aspectos centrales a considerar antes de implementar prácticas de RSE 
enfocadas en la seguridad e higiene de los puestos de trabajo, son: 
 
• Identificar los riesgos laborales relacionados con la seguridad e higiene.  

Por Ejemplo 
 
El establecimiento de Comité Paritario, regulado por la legislación nacional, 

puede se una buena práctica responsable, si éste se funda en los siguientes 
objetivos funcionales: 
  
- Asesorar e instruir a los trabajadores para la correcta utilización de los 

instrumentos de protección; 
- Vigilar el cumplimiento, tanto por parte de las empresas como de los 

trabajadores, de las medidas de prevención, higiene y seguridad; 
- Investigar las causas de los accidentes del trabajo y enfermedades profesionales 

que se produzcan en la empresa; 
- Indicar la adopción de todas las medidas de higiene y seguridad que sirvan para 

la prevención de los riesgos profesionales; 
- Cumplir las demás funciones o misiones que le encomiende el organismo 

administrador respectivo. 
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• Generar instancias de comunicación hacia los trabajadores acerca de los riesgos  
laborales existentes en la empresa. El que el público interno conozca cuáles son los 
riesgos, las formas de prevenirlos y compensarlos en caso de que ocurran, es 
fundamental para potenciar la prácticas de la empresa en este sentido. 

 
• Planificar y realizar capacitaciones acerca de los derechos y beneficios que otorgan las 

mutualidades, junto con los procedimientos que se deben efectuar en caso de que ocurra 
un accidente, tanto en el lugar de trabajo como en su trayecto.  

 
• Elaborar un reglamento o manual de seguridad e higiene que contemple los 

procedimientos y sanciones a las infracciones realizadas al procedimiento establecido, y 
que sea difundido y comunicado a todos los miembros de la empresa. 

 
b) Políticas de Salud 
 

Dicen relación con el establecimiento por parte de la empresa de un conjunto de 
prácticas orientadas a velar por la salud física y psicológica de sus trabajadores. 
 

Algunas prácticas de RSE en este ámbito son:  
 
• Promover la utilización del beneficio de chequeo anual que tienen las ISAPRES. 
 
• Generar programas orientados a la promoción de formas de vida saludable; programas de 

actividad física – convenios con gimnasios, etc.  
 
• Proporcionar ambientes físicos saludables y agradables para trabajar, como por ejemplo, 

ambientes limpios, con espacio e iluminación suficiente, y con sillas adecuadas.  
 
• Promover un clima laboral sano, participativo, transparente, respetuoso y comunicativo. 
 
c) Políticas con los Sindicatos 
 

A modo de conocimiento general, las políticas sindicales como la forma de establecer 
canales formales de comunicación entre la empresa y su público interno, traen consigo un 
fortalecimiento de la relación interna y la permanencia del trabajador comprometido y leal.  
 

Desde la perspectiva legal, los sindicatos posibilitan la representación de grupos de  
trabajadores y la canalización de sus inquietudes y demandas, dirigidas hacia la alta 
dirección de la organización; mejorando de esta forma la comunicación entre eslabones 
gerenciales. 
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Para aquellas empresas que desean implementar prácticas de RSE en esta sub-
dimensión, deberán: 
 
• Promover el funcionamiento de sindicatos, y generar mecanismos y espacios de diálogo 

con ellos.  
 
• Promover otras formas de organización que permitan mantener el diálogo con los 

trabajadores, en caso de anuncia de sindicatos organizados. 
 
 

Cuadro Nº 7: Principales Funciones de las Organizaciones Sindicales  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
d) Políticas de Contratación 
 

Las prácticas empresariales de RSE que nacen de esta sub-dimensión se centran en 
la generación de una Política de Contratación, que es una medida que tiene como objetivo 
que los procesos de selección, contratación y promoción del personal sean orientados bajo 
criterios objetivos, transparentes e igualitarios. 
 
 
 
 

El concepto bien entendido de Sindicatos, dice relación con las siguientes 
funciones: 
 
- Representar a los trabajadores en el ejercicio de los derechos emanados de los 

contratos individuales o las negociaciones colectivas. 
 
- Velar por el respeto y cumplimiento de las leyes laborales, así como denunciar 

sus infracciones y participar en los juicios o reclamaciones relacionadas con 
ellas. 

 
- Promover la cooperación y ayuda mutua entre los trabajadores, y generar 

instancias de integración entre los miembros de la empresa. 
 
- Promover la asociación a mutualidades y a instituciones de carácter previsional o 

de salud. 
 
- Propender al mejoramiento del nivel de empleo y participar en funciones de 

colocación de trabajadores. 
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Algunos aspectos a considerar en la implantación de estas prácticas son: 
 
• Asegurar que los procedimientos contenidos en la política de contratación y reglamento 

interno de la empresa velen por la no discriminación y promuevan criterios de selección 
sin discriminación. 

 
• Definir una política de contratación, que contemple un sistema de promoción claro, 

transparente e igualitario y de acceso general. 
 
• Difundir y comunicar dicha política de contratación a través de todas las instancias y 

medios de comunicación internos de la empresa y, en los casos en que se llama a 
concurso externo, publicarlo en los canales adecuados para ello. 

 
e) Políticas de Capacitación 
 

Es bien entendido que, la formación o capacitación de los trabajadores es una 
actividad que aporta a la generación de conocimientos que benefician tanto a la empresa 
como a los trabajadores. Este tipo de prácticas aporta, además, a la satisfacción personal de 
los trabajadores, en tanto les brinda oportunidades de desarrollar sus potencialidades en 
forma profesional. 
 

Para implementar prácticas de responsabilidad social empresarial en esta área, se 
debe: 
 
• Definir una política de capacitación que incentive a que los trabajadores se capaciten. En 

este aspecto, la utilización de la franquicia tributaria (SENCE) es un mecanismo del 
Estado que facilita el acceso a capacitación.  

 
• Difundir y comunicar la política de capacitación; es fundamental que los trabajadores la 

conozcan y tengan un acceso claro a sus beneficios. 
 
f) Políticas de Beneficios 
 

Las acciones de RSE que se puedan implantar en esta área, pueden ser una forma de 
complementar las remuneraciones de los trabajadores, elevar su satisfacción laboral y 
calidad de vida. 
 

Prácticas tales como elaborar un conjunto de beneficios como la afiliación a seguros, 
asignaciones especiales y bonos, convenios, permisos especiales, becas, vestimenta o ropa 
de trabajo, orientación respecto al endeudamiento familiar, y días administrativos; permite 
atraer a buenos elementos humanos a la empresa, y asegurar la permanencia y lealtad de 
los miembros actuales de la organización. 
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g) Conciliación de Vida Personal y Vida Laboral 
 

Cuando se habla de Conciliación de Vida Personal y Vida Laboral, se hace referencia 
a las prácticas desarrolladas por la empresa, con el objetivo de permitir que los empleados 
puedan compatibilizar su vida familiar y laboral.  
 

Las prácticas, propiamente tal, que apuntan hacia esta área de responsabilidad social 
son la adopción de medidas enfocadas a generar horarios flexibles de trabajo y actividades 
de integración, en las cuales trabajadores y familias puedan compartir. 
  

Algunos aspectos que permiten implementar prácticas de responsabilidad social en 
este sentido, son: 
 
• Establecer acciones tendientes a conciliar la vida personal y laboral de los trabajadores, 

como la flexibilidad de horarios y la jornada para casos especiales; realización de 
actividades recreativas en donde los trabajadores puedan compartir con sus familias, así 
como los espacios de esparcimiento que le permitan al trabajador compartir entre sus 
iguales. 

 
• Otorgar beneficios relacionados con la atención a hijos tanto a madres como a padres, 

que van más allá del permiso maternal o paternal. 
 
• Generar instancias de participación de los trabajadores con sus familias, de manera que 

no se olvide que el trabajador forma parte de un núcleo familiar. 
 
h) Política de Previsión 
 

Esta sub-dimensión dice relación con el diseño e implementación por parte de la 
empresa de un sistema de medidas tendientes a velar por bienestar económico y social de 
los empleados una vez que estos jubilen y, de esta forma, ya no sean parte del capital 
humano activo de la empresa. Representa una forma de reconocer y valorar su aporte a la 
gestión de la empresa. 
 

Algunas prácticas de responsabilidad social empresarial en esta área, están asociadas 
a: 
 
• Capacitar respecto de los procesos y cambios que involucra la jubilación y la importancia 

del ahorro voluntario. 
 
• Establecer programas de apoyo económico a los trabajadores que se encuentran en 

proceso de jubilación. 
 
• Implementar programas de apoyo psicológico a los trabajadores que se encuentran en 

proceso de jubilación. 
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i) Políticas de Prevención y Sanción del Acoso 
 

Esta es una sub-dimensión no tan propagada en las empresas como las anteriores, en 
relación a la implementación de prácticas sociales. Ésta se refiere a la generación de 
condiciones laborales en las cuales se asegure la integridad física y psicológica de los 
empleados, especialmente, la referida a situaciones de acoso sexual. 
 

Algunas prácticas de responsabilidad social empresarial en esta área, están asociadas 
a: 
 
• Elaborar un manual de procedimientos que contenga las medidas que se deben llevar a 

cabo en caso de que ocurra una situación de acoso sexual.  
 
• Difundir este manual, de manera tal que cada miembro de la empresa lo conozca y sepa 

aplicar. 
 
j) Política de Diversidad 
 

Por último, esta sub-dimensión es la menos explorada en las empresas 
Latinoamericanas, pues dice relación con los criterios objetivos en la contratación y en el 
trato hacia y entre los trabajadores, en donde se busca el respeto a la diversidad y que no se 
produzcan situaciones de discriminación.  
 

Algunos aspectos que permiten implementar prácticas de responsabilidad social en 
este sentido, son: 
 
• Generar mecanismos tendientes a prevenir situaciones de discriminación y formas de 

inclusión de grupos vulnerables. 
 
• Establecer buenas prácticas laborales en aspectos sobre no discriminación e incorporar 

personas con cierta condición de vulnerabilidad, como discapacitados, o de diversas 
religiones. 

 
 
 

 
 

 
3.3. Relación con los Proveedores 

 
Esta dimensión, como su nombre lo indica, considera la actuación de la empresa en 

relación a sus proveedores. Se entenderá, el concepto de proveedores a los agentes o 
personas externas a la empresa, que proporcionan productos o servicios a la misma.  

Realice ejercicio nº 22 
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Bajo esta perspectiva, la empresa siempre se encuentra inmersa en un proceso o 
encadenamiento productivo, que se visualiza claramente en el concepto de “Cadena de 
Valor” fundado y expuesto por Michael Porter. En este sentido, es fundamental que la 
responsabilidad social empresarial se aplique en cada uno de los eslabones de la cadena.  

 
Esta dimensión supone el establecimiento de relaciones a largo plazo, promoviendo el 

compromiso activo de ambas partes. Asimismo, un buen desempeño en esta materia está 
asociado a la generación de políticas, códigos y normas orientadas a resguardar las 
condiciones laborales, y la constitución de acuerdos comerciales que permitan el desarrollo 
de las empresas proveedoras y, especialmente, aquéllas que generan un desarrollo 
económico y social a nivel local. 

 
Algunas prácticas de RSE que surgen de la dimensión de la relación con los 

proveedores, y que forma parte del modelo de gestión de RSE que se está presentando, son: 
el desarrollo de proveedores, encadenamiento productivo, aspectos laborales y, la 
subcontratación. 
 
 Para una mejor comprensión de estas prácticas de responsabilidad social empresarial, 
a continuación se analizan práctica y brevemente cada una de ellas. 
 
a) Desarrollo de Proveedores 
 

El desarrollo de proveedores considera aquellas iniciativas de las empresas, que están  
orientadas a promover que los proveedores desarrollen su negocio. Lo anterior, trae como 
resultado a la gestión empresarial el establecimiento de relaciones estables y duraderas con 
los  proveedores, aún cuando sean similares en su estructura, es decir, ambas empresas 
sean pequeñas o medianas. 
 

Algunas prácticas de responsabilidad social empresarial en esta área, están asociadas 
a: 
 
• Elaborar un registro completo acerca de las características de los proveedores de la 

empresa. 
 
• Establecer exigencias mínimas para la selección de un determinado proveedor, que son 

parte de su gestión de calidad. 
 
• Definir y levantar los procedimientos asociados a la relación con los proveedores, bajo los 

cuales se delimitará la relación de la empresa con sus proveedores. Estos 
procedimientos, deben ser claros y conocidos por los proveedores. 

 
• Elaborar un código de conducta que oriente la forma en que se relaciona la empresa con 

los proveedores. 
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• Comunicar y difundir la forma en que se relaciona la empresa con los proveedores a 
todos los miembros de la empresa. 

 
b) Encadenamiento Productivo 
 

Este concepto se refiere al hecho de que las empresas consideren que son parte de 
una cadena productiva y, como tal, promuevan el desarrollo económico de sus proveedores, 
así como el de las comunidades con las cuales interactúan.  
 

Las prácticas de RSE en este sentido, dicen relación con la generación de redes12 con 
los  proveedores y con otras empresas que también son proveedoras, de manera tal que esta 
generación de redes construya desarrollo económico local. En consecuencia, estas acciones 
favorecen el desarrollo económico de las comunidades, dado que las empresas están 
insertas en este medio, en donde se promueve el desarrollo de proveedores locales y la 
generación de redes. 
 

Algunas prácticas de responsabilidad social empresarial en esta área, están asociadas 
a: 
 
• Fortalecer y dar preferencia a la contratación de proveedores locales, es decir, 

proveedores cercanos geográficamente a las instalaciones de la empresa. 
 
• Promover la contratación de pequeñas y medianas empresas proveedoras. 
 
• Establecer una relación de contacto con empresas similares y complementarias en su 

rubro, generando redes estables y promotoras de desarrollo. 
 
c) Aspectos Laborales 
 

Los aspectos laborales dentro de la relación con proveedores se asocian a los 
resguardos y garantías que la empresa debe implementar, con el objetivo de asegurar la 
existencia de formas de trabajo y ambiente dignos en las empresas proveedoras, en las 
cuales exista un respeto por los derechos de las personas. 
 

Algunos aspectos que permiten implementar prácticas de responsabilidad social en 
este sentido, son: 
 
• Establecer requisitos mínimos a los proveedores, para que no trabajen con mano de obra 

infantil, ni forzada, ni generen formas de discriminación. Como también, se asegure las  
condiciones mínimas de un lugar de trabajo digno. 

                                                 
12 Cuando las empresas generan redes con sus proveedores o empresas proveedoras, se está formando lo que 
se conoce con el nombre CLUSTERS. 
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• Exigir que los proveedores cumplan con la legislación laboral chilena en la relación 
contractual que establecen con sus trabajadores. 

 
d) La Subcontratación 
 

A lo largo del tiempo se ha debatido ampliamente el tema de la subcontratación en las 
empresas, desde una perspectiva legal y social, por lo que las prácticas de responsabilidad 
en esta área se encuentran más difundidas que las anteriores.  
 

El concepto de subcontratación hace referencia a las exigencias que una empresa 
debe realizar a sus proveedores respecto del personal subcontratado y suministrado. Estas 
exigencias aluden a los aspectos laborales de la relación contractual que las empresas 
proveedoras mantienen con ellos. 

 
La Ley de Subcontratación define la figura del trabajo, estableciendo sanciones a su 

simulación.   
 
La subcontratación consiste en la contratación de una empresa por otra, para que ésta 

realice ciertas labores, utilizando su mano de obra.  El trabajador que participa en estas 
actividades tiene una relación de dependencia y subordinación con su empleador directo o 
más conocido como subcontratista. 
 
 

Algunas prácticas de responsabilidad social empresarial en esta área, están asociadas 
a: 
 
• Exigir que las empresas contratistas o subcontratistas informen del cumplimiento de la 

legislación vigente en la contratación de su personal, específicamente los aspectos 
relacionados con pago de salario, previsión, e higiene y seguridad. 

 
• Verificar que la información laboral y previsional recibida de los contratistas o 

subcontratistas haya sido emitida por un ente acreditado. 
 
 
 

 
 

 
CLASE 06 

 
3.4. Relación con los Consumidores  

 
Esta dimensión como fuente de las prácticas de responsabilidad, incluida en el modelo 

de gestión de RSE presentado por la Fundación PRO-Humana, es clave en el éxito de la 

Realice ejercicios nº 23 al 26 
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gestión empresarial actual. Es decir, la actuación de la empresa con los consumidores es un 
elemento fundamental para la proyección de una empresa, dado que las experiencias y 
satisfacción que tenga el consumidor con la empresa pueden aumentar o disminuir las 
ventas de un determinado producto, influyendo fuertemente en su futuro.  
 

En la actualidad, los consumidores están cada vez más concientes de sus derechos y 
se han conformado varias asociaciones o agrupaciones con el fin de reclamar las 
obligaciones del proveedor. Asimismo, entidades estatales como el Servicio Nacional del 
Consumidor (SERNAC), se han convertido en un referente importante a la hora de necesitar 
un mediador en conflictos de este tipo. Inclusive, han surgido demandas colectivas frente a 
algunas empresas.  

 
Bajo esta premisa, la relación que establezca la empresa con sus consumidores, debe 

estructurarse en base a estas nuevas exigencias y requerimientos, y no tan sólo en la 
atención al cliente. El trato al cliente o atención al cliente ha dejado de ser suficiente y se 
está requiriendo cada vez más de otras actuaciones que den cuenta tanto de la calidad de 
los productos como de la forma en que son producidos y comercializados.  

 
Es así como los consumidores están exigiendo a las empresas que analicen su rol en 

la cadena productiva en la que participan, en la búsqueda de formas para disminuir sus 
impactos negativos en el medioambiente y la sociedad en general. Este cambio de 
perspectiva empresarial, que surge de las nuevas exigencias de los consumidores, marca la 
diferencia entre aquellas empresas que realizan estas prácticas de responsabilidad social y 
las que no; es más, les permiten adquirir herramientas competitivas significativas. 

 
Lo anterior, indica que la empresa debe preocuparse por implementar prácticas, 

sistemas y políticas orientadas hacia la mantención de la fidelidad y bienestar del 
consumidor, tales como: satisfacción de los consumidores, política publicitaria y el 
conocimiento de daños potenciales; de forma tal de poder mejorar el proceso de producción 
como el producto final. 

 
 Para una mejor comprensión de estas prácticas de responsabilidad social empresarial, 
a continuación se analizan práctica y brevemente cada una de ellas. 
 
a) Satisfacción de los Consumidores 
 

Esta sub-dimensión dice relación con la forma en que la empresa establece su 
vinculación con los consumidores. En ésta, los sistemas de retroalimentación, comunicación 
y medición de la satisfacción son esenciales si se desea mantener y desarrollar 
constantemente la relación entre las empresas y sus consumidores. 
 

Algunos aspectos que permiten implementar prácticas de responsabilidad social en 
este sentido, son: 
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• Establecer una forma de relación con sus consumidores, respetando la legislación 
chilena, es decir, que se respeten los derechos de los consumidores en cuanto a la 
información y seguridad de los productos o servicios. 

 
• Establecer y levantar los procedimientos necesarios en cuanto a la reposición o cambio 

de productos defectuosos, o por la insatisfacción de sus clientes con el producto o 
servicio entregado. 

 
• Definir y desarrollar un plan de capacitación anual, que contemple la preparación de los 

trabajadores en cuanto a la atención del consumidor. 
 
b) Política Publicitaria 
 

En esta área, el desarrollo de prácticas responsables socialmente considera que la 
publicidad de la empresa se realice bajo criterios éticos, lo que se traduce en el respeto a la 
dignidad de las personas, no discriminar, no incorporar elementos ajenos a la voluntad de 
comunicar acerca de los productos, y que no sea engañosa. 
 

Algunas prácticas de responsabilidad social empresarial en esta área, están asociadas 
a: 
 
• Elaborar un código o conjunto de directrices relacionadas con la ética publicitaria. Esta 

acción aporta a la cultura responsable de la organización, que será reconocida y valorada 
a futuro. 

 
• El contenido de la publicidad debe ser claro, sencillo y fácil de comprender; de esta 

manera se ofrece lo que realmente se vende y se evitan interpretaciones erróneas y 
publicidad engañosa. 

 
• Generar mecanismos de regulación interno respecto a la publicidad de la empresa. 
 
c) Conocimiento de Daños Potenciales 
 

El concepto de conocimiento de daños potenciales se refiere al esfuerzo que 
desarrolla la empresa para velar por las condiciones de salud y seguridad de sus 
consumidores. Esto quiere decir que la empresa se preocupa de que los procesos de 
producción y de que sus productos no ocasionen daños a los consumidores en el largo plazo. 
 

Lo anterior, se relaciona con prácticas empresariales como la implementación de 
políticas y sistemas que permitan el perfeccionamiento continuo, la investigación, innovación, 
aprendizajes y preocupación por los efectos colaterales que un producto o servicio puede 
tener. 
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Algunos aspectos que permiten implementar prácticas de responsabilidad social en 
este sentido, son: 
 
• Diseñar un programa especial para el mejoramiento de los procesos de producción y el 

producto. 
 
• Incorporar a la cadena de producción, la actividad de Investigación y Desarrollo de 

productos, que permita retroalimentar a la organización sobre los posibles efectos que 
tienen los productos o servicios, evaluar estos riesgos y tomar las medidas correctivas. 

• No utilizar sustancias o productos, como materia prima, que se encuentren prohibidos en 
Chile y en otros países. Es decir, en lo posible utilizar productos de bajo impacto 
ambiental. 

 
• Elaborar una política de conocimiento y mejoramiento de daños potenciales de los 

productos o servicios ofrecidos por la empresa, que contemple la evaluación de posibles 
riesgos, la aplicación de nuevas técnicas o conocimientos de información al proceso de 
producción, y formas de responder frente a situaciones de crisis en este aspecto. 

 
 

3.5. Relación con la Comunidad 
 

La dimensión relación con la comunidad se centra en el cómo la empresa establece 
relaciones con los diversos públicos de interés con los cuales interactúa, tales como: la 
relación que establece con su comunidad cercana y con la sociedad en la que está inserta. 

 
Las prácticas en esta área se pueden observar claramente, en las iniciativas que han 

implementado grandes empresas como parte de sus políticas estratégicas: las prácticas de 
“buen vecino”. Este concepto, tienen que ver con establecer relaciones armoniosas con el 
entorno en que la empresa se encuentra inserta. 
 

En la actualidad, cuando la empresa se encuentra en un ambiente hostil, donde sus 
vecinos están descontentos con su presencia y gestión, y la sociedad en general critica su 
actuar, el desempeño de esta empresa se vuelve mucho más difícil y, de esta manera, 
menos exitosa.  

 
El contar con una buena vecina, la comunidad, genera relaciones de confianza y 

transparencia, y permite a la empresa contar con una red de apoyo que es propicia para el 
éxito y desarrollo sustentable de su negocio. 

 
Lo anterior, indica que la empresa debe preocuparse por implementar prácticas y 

políticas orientadas a mantener una buena relación con la comunidad, tales como: el diálogo 
con los públicos de interés, vincular a la comunidad con la inversión social que realice la 
empresa y el enfoque de voluntario corporativo. 
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 Para una mejor comprensión de estas prácticas de responsabilidad social empresarial, 
a continuación se analizan práctica y brevemente cada una de ellas. 
 
a) Diálogos con Públicos de Interés 
 

Los diálogos con los públicos de interés se refieren a la importancia que tiene que la 
empresa identifique a sus públicos de interés, identificar cuáles son los más relevantes y 
establecer mecanismos que les permitan mantener una comunicación fluida y permanente 
con ellos. 

Algunas prácticas de responsabilidad social empresarial en esta área, están asociadas 
a: 
 
• Identificar a los públicos de interés con los que la empresa se relaciona, de esta forma 

categorizar la importancia de la relación con cada uno de ellos.  
 
• Elaborar una estrategia de relación y comunicación con los públicos de interés, 

estableciendo instancias de diálogo, definir personas a cargo de establecer el diálogo y 
mecanismos para llevarlo a cabo. 

 
• Generar relaciones trisectoriales que aportan con mayores redes para la gestión 

empresarial exitosa. Estas relaciones trisectoriales dicen relación con establecer diálogos 
con distintas organizaciones empresariales, y autoridades a nivel municipal y regional, 
generando una comunicación abierta y fluida con ellos.  

 
• Establecer formas de recoger las opiniones y expectativas de los públicos de interés, 

tales como entrevistas y encuestas. 
 
b) Vinculación Comunidad - Inversión Social 
 

Este concepto, no es más que la relación que se establece entre la empresa y la 
comunidad con la cual interactúa, tomando la empresa un rol activo en la generación de 
iniciativas conjuntas que permitan resolver las necesidades de la comunidad. Es así como 
esta sub-dimensión incorpora el concepto de responsabilidad social empresarial y su aporte 
económico en el desarrollo social, ambiental y económico. 
 

Estas prácticas de RSE generan, a la empresa, una mayor rentabilidad, mejorando su 
imagen corporativa, fortaleciendo las relaciones entre los trabajadores, y enriqueciendo el 
clima organizacional; lo que provoca una empatía con la comunidad, que permite desarrollar 
proyectos que benefician a ambas partes. 
 

Algunos aspectos que permiten implementar prácticas de responsabilidad social en 
este sentido, son: 
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• Identificar las necesidades que tiene la comunidad y determinar en qué puede aportar la 
empresa a la solución de éstas, ya sea mediante recursos económicos, físicos o a la 
participación de los trabajadores en distintas actividades. 

 
• Realizar donaciones de sus propios productos o servicios a la comunidad, a diferentes 

instituciones sociales o eventos especiales de la comunidad. 
 
• Incorporar en el plan estratégico, la realización de aportes a la comunidad.  
 
• Generar alianzas con organizaciones que aportan o realizan actividades en la comunidad, 

como una forma de unir esfuerzos. 
 
c) Voluntariado Corporativo 
 

Cuando se habla de Voluntariado Corporativo, se hace referencia al conjunto de 
acciones voluntarias que los trabajadores de una empresa realizan para apoyar algún 
proyecto de inversión social.  
 

Estas prácticas de RSE van desde juntar dinero para aportes económicos hasta 
destinar tiempo de los trabajadores para actividades concretas, como capacitar personas o 
actuar como monitor de un niño. Las acciones responsables en esta área, le generan a la 
empresa un retorno altamente positivo, mejorando su imagen en la comunidad y, el apoyo y 
buena percepción de la sociedad hacia la empresa.  
 

Algunas prácticas de responsabilidad social empresarial en esta área, están asociadas 
con: 
 
• Identificar, evaluar y definir un proyecto a desarrollar en la comunidad. La empresa debe 

buscar, evaluar y decidir qué iniciativa social apoyará. 
 
• Definir la forma en que se puede apoyar dicho proyecto. 
 
• Disponer del recurso humano necesario y otorgar las facilidades para la realización de las 

actividades, por parte de los miembros de la organización. 
 
• La alta dirección debe comprometerse e involucrarse activamente en el desarrollo de las 

actividades. 
 
• Difundir y comunicar internamente las actividades efectuadas por el voluntariado 

corporativo, ya sea a través de boletines, revistas, sitio intranet, reuniones u otros medios. 
De esta manera, se valoran las acciones y se incentiva a que otros trabajadores 
participen en ellas. 

 
  

Realice ejercicios nº 27 al 29 
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3.6. Medioambiente 
 

En la actualidad, el concepto de impacto ambiental tiene fuerte repercusiones en los 
consumidores, en las agrupaciones preocupadas por el tema, y en las autoridades.  

 

 
 

Bajo el análisis individual de un impacto ambiental, es necesario señalar que: 
 
i) Un impacto ambiental no es necesariamente inmediato, ni deja secuelas evidentes a corto 

plazo. 
 
ii) Tampoco debe estar vinculado sólo a ciertos sectores productivos, pues en realidad 

puede estar asociado con todo tipo de actividad.  
 

Las premisas antes expuestas, exigen que las empresas comiencen a internalizar más 
profundamente los impactos diarios de su quehacer y cómo se pueden subsanar.  

 
Algunas prácticas de RSE que surgen de la dimensión de Medio Ambiente, y que 

forman parte del modelo de gestión de RSE que se está presentando, pueden ser: el 
desarrollo de una actitud proactiva y positiva frente a las exigencias medioambientales 
actuales, las prácticas medioambientales, y la implementación de un sistema de gestión 
ambiental. 
 
 Para una mejor comprensión de estas prácticas de responsabilidad social empresarial, 
a continuación se analizan práctica y brevemente cada una de ellas. 
 
a) Actitud proactiva y positiva frente a exigencias medioambientales 
 

La actitud proactiva y positiva frente a las exigencias medioambientales actuales, 
dicen relación con la preocupación de la empresa por el impacto ambiental que puede causar 
su gestión, tanto por un resultado positivo como negativo en el medio ambiente.  
 

Las prácticas de RSE en esta área, consideraran la promoción y adopción de normas 
y estándares ambientales de primer nivel, que van más allá de la regulación existente. Es 
fundamental que en las empresas se tome conciencia de que, cualquiera sea su rubro, ellas 
causan un impacto ambiental, por lo tanto, los efectos de su actuación deben ser analizados 
y, en el caso de que sean negativos, deben ser minimizados. 

Definición de Impacto Social 
 
Para nuestro estudio, se entenderá como cualquier cambio en el ambiente, sea 

adverso o beneficioso, que es resultado total o parcial de las actividades, productos o 
servicios de la empresa. 
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Algunas prácticas de responsabilidad social empresarial en esta área, están asociadas 

a: 
 
• Identificar aquellos aspectos ambientales de la empresa y sus posibles impactos al 

medioambiente. 
 
• Cumplir con los requisitos de la legislación chilena vigente. 
 
• Elaborar una declaración de principios medioambientales, que establezca claramente los 

compromisos que asume la empresa en materia medioambiental, la cual debe ser 
documentada y difundida de manera tal que cada miembro de la empresa la conozca y la 
respete. 

 
b) Prácticas Ambientales 
 

Son todas aquellas prácticas que la empresa implementa para disminuir el impacto 
ambiental negativo de su quehacer empresarial. Se debe recordar que, toda empresa            
–independiente de su rubro–, genera un impacto en el medioambiente del cual forma parte y, 
aún cuando en las grandes empresas industriales este efecto es más visible y probablemente 
mayor, las pequeñas y medianas empresas también ocasionan impactos. 
 

Algunas prácticas de responsabilidad social empresarial en esta área, están asociadas 
a: 
 
• Implementar prácticas ambientales con el público interno, tales como: prácticas de 

reciclaje al interior de las oficinas o instalaciones de la empresa, reciclaje de papel, latas, 
tonners, etc. 

 
• Fomentar el uso de mensajería o correo electrónico como medio de comunicación interna 

de la organización, lo que demuestra una preocupación por reducir el consumo de papel 
y, por ende, disminuir el aporte de basura.  

 
• Promover prácticas de ahorro de energía entre los empleados, disminuyendo el aporte al 

calentamiento global del planeta.  
 
• Promover prácticas de ahorro de consumo de agua, tanto al interior de la empresa como 

en la comunidad. 
 
• Generar instancias de capacitación en los trabajadores acerca de buenas prácticas 

medioambientales, posibilitando con esto la implementación de prácticas en la empresa y 
generando la incorporación de nuevas. 

c) Sistema de Gestión Medioambiental 
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La implementación de un sistema de gestión medioambiental hace referencia a la 
agrupación de todas las prácticas ambientales que la empresa realiza. Dicho ordenamiento, 
da cuenta de una estrategia de gestión de los impactos sobre el medioambiente y, es por eso 
que se le denomina “sistema de gestión medioambiental”. 
 

Las prácticas de RSE en esta área deben ser definidas en el sistema de gestión 
medioambiental, junto con la determinación de las personas a cargo o responsables, y las 
formas de evaluación de dicha gestión. 
 

Algunas prácticas de responsabilidad social empresarial en esta área, están asociadas 
a: 
 
• Elaborar e implementar una política medioambiental de la empresa, la cual defina las 

directrices que orientan el quehacer de la empresa en relación al cuidado del 
medioambiente. 

 
• Diseñar un plan de gestión ambiental que incorpore objetivos en cada área en que la 

empresa impacta al medioambiente; determinando las actividades y plazos de ejecución, 
el sistema de medición de avance, y cumplimiento de la gestión. 

 
 
 
 

Realice ejercicio nº 30 



 
RAMO: RESPONSABILIDAD SOCIAL 

EMPRESARIAL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
UNIDAD II 

 
EL REPORTE O BALANCE SOCIAL EN LA EMPRESA 
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CLASE 01 
 

1.  CONCEPTO DE REPORTE O BALANCE SOCIAL 
 
 En la actualidad, los enfoques más recientes del movimiento de responsabilidad social 
empresarial, otorgan especial significado a la “responsabilidad de las organizaciones para 
con su entorno y consigo mismas”. Ahora bien, la forma como las empresas ––
transparentemente–– informan su desempeño financiero es fundamental, lo que puede ser 
medido periódicamente a través de un Balance o Reporte Social. 
 
 El Reporte o Balance Social, como instrumento cuantificable de las áreas de 
responsabilidad social en donde actúa la empresa, permite a las personas observar el 
comportamiento social de las organizaciones, más allá de su rol económico tradicional en la 
comunidad donde operan. 
 
 En base a lo anterior, algunos expertos en el tema asocian los conceptos de  
“responsabilidad social, sustentabilidad y reputación” de las empresas; es decir, aquella 
empresa que tiene una sólida reputación basada en hechos y no en palabras, es más 
sustentable que otras. No obstante, aquellas empresas que hacen mucho pero comunican 
poco a la sociedad, pueden quedar recluidas en el mercado, dado que se genera una brecha 
entre lo que son y como son percibidas por la comunidad.  
 

 
 
 Bajo esta premisa, es posible realizar una aproximación al concepto de Reporte o 
Balance Social, a saber: en el balance social la empresa muestra lo que hace tanto por sus 
trabajadores (profesionales, dependientes), redes de apoyo (como colaboradores y 
proveedores); como también por la comunidad con la cual interactúa, dando transparencia a 
las actividades que buscan mejorar la calidad de vida de quienes la rodean.  
 
 Para una mayor comprensión del concepto, que más adelante será definido 
detalladamente, es necesario explicitar los propósitos del Reporte o Balance Social y la 
función que cumple para las empresas. 
 

El Balance Social como instrumento de medición responde a diversos propósitos, 
entre los más relevantes están: 

Por Ejemplo 
 
 

Hoy en día, aquellas empresas que hacen poco pero que comunican mucho, 
gracias a las relaciones públicas que tienen, al largo plazo son poco sustentables y 
creíbles. Es decir, en la actualidad aquella empresa responsable socialmente, 
sustentable en el tiempo, hace lo que dice y dice lo que hacen, asegurándose una 
buena reputación. 
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• Cumplir con un propósito económico, como lo es el maximizar los márgenes en el largo 
plazo. 

• Cumplir con un propósito empresarial, es decir, responde al objeto de creación de la 
empresa, su negocio (su giro). 

 
• Cumplir con un propósito social, que puede ser del tipo externo y/o del tipo interno.   
 
• Cumplir con los propósitos fundamentales de información, planeamiento, transparencia y 

gestión de la organización que lo emite.  
 

 
 

La función principal del Reporte o Balance Social, desde el punto de vista de la 
empresa, es hacer pública la responsabilidad social empresarial, cimentando y construyendo 
fuertes vínculos entre la empresa, la sociedad y el medioambiente. 
 
 Es decir como herramienta de gestión empresarial, el Reporte o Balance Social, 
cumple con los siguientes objetivos: 
 
• Realizar un diagnóstico de la gestión empresarial; este análisis se realiza en cuanto al 

“cumplimiento de la Responsabilidad Social de la Empresa para un período determinado”. 
En base a este diagnóstico, la empresa puede definir políticas y establecer programas 
sociales, tanto para sus trabajadores como para la sociedad que los rodea. 

 
• Planificar acciones destinadas a aumentar la “productividad y la eficacia”1 de sus 

trabajadores; lo cual le permitirá a la empresa posteriormente, evaluar estas acciones en 
términos de costo – beneficio. 

• Informar a la comunidad acerca de su desempeño social. 
 

                                                 
1 Capacidad para lograr un resultado deseado, con el mínimo de recursos.  

Por Ejemplo 
 
 

Cuando se habla del propósito social interno del balance, se hace 
referencia por ejemplo a mejorar el clima laboral y social al interior de la empresa, 
la calidad de vida de sus trabajadores, a desarrollar carreras profesionales al 
interior de la organización, etc. 

 
Cuando se habla del objetivo o propósito social externo del balance, se 

refiere a las diversas actividades que la empresa dirige a la comunidad con la cual 
interactúa, y que son aportes para la comunidad o sociedad que los rodea.  
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• Actualizar políticas y programas sociales, dado que le provee de instrumentos que le 
permiten medir y controlar las consecuencias, costos y beneficios que derivan de las 
acciones de responsabilidad social realizadas.  

 
• Permite la concertación entre las partes; es decir, cuando se habla de concertación se 

está haciendo referencia a un acuerdo o convenio entre partes, las cuales pueden ser, en 
su momento, el sindicato, los proveedores, el gobierno, la comunidad, entre otros 
sectores que interactúan con la organización.  

 
Para una mejor comprensión de los propósitos y objetivos, es preciso examinar cómo 

surge el Reporte o Balance Social como herramienta de la gestión empresarial. Los 
antecedentes u origen del Balance Social, puede atribuirse a los primeros intentos de 
exponer públicamente algunos indicadores ––muy semejantes a los que se presentan 
actualmente en el Reporte o Balance Social––, los que surgieron a partir de 1966, en los 
Estados Unidos de Norteamérica, con la finalidad de mejorar la imagen pública de las 
instituciones. Luego, durante la década del 70, en ámbitos empresariales y académicos 
europeos, se continuaron elaborando sistemas de información social más complejos que 
algunos simples indicadores, particularmente en Alemania, España, Francia, Holanda e 
Inglaterra.  

 
Bajo este contexto, es en el año 1977 y en Francia, en donde se desarrolla la primera 

definición legal de Balance Social. 
 

 
 
Desde entonces, los Balances Sociales fueron evolucionando, en su profundidad y 

alcance; para lograr que su implementación permitiese cumplir con los objetivos 
fundamentales, anteriormente descritos.  

 
Cabe señalar que, las normas sobre Balance Social ––tanto en los años 60 y 70–– 

fueron en general reactivas y se centraron más en obligaciones y prohibiciones que en 
aspiraciones o valores a realizar. En cambio, en la actualidad este instrumento de 
responsabilidad social ––el Balance Social–– es más reflexivo e impulsa a las empresas a 
ser proactivas y a reflexionar de sus prácticas. 
 

Primera Definición de Balance Social 
 
Es un instrumento de información global retrospectiva, mediante el uso de 

ciertos indicadores referidos básicamente al ambiente social interno de la empresa. 
 

Cabe señalar que, el primer Balance Social reconocido como tal fue publicado 
por la empresa SINGER en el año 1972, con el objeto de mejorar su imagen de 
marca. 
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 Para el caso de Chile, los Balances Sociales surgen también en los años 70` y fueron 
acogidos por algunas instituciones, entre las que destacan: la Unión Social de Empresarios 
Cristianos (USEC), Universidades, Colegios Profesionales y la Asociación Chilena de 
Seguridad (ACHS).  

 
El Reporte o Balance Social no sólo tuvo promotores, sino también detractores que no 

veían en él una ayuda para mejorar la gestión corporativa, sino más bien lo percibían como 
una manera para que otros grupos de interés tuvieran la información necesaria para calificar 
a las empresas. Dada esta falta de capacidad del público de entender y apreciar a este tipo 
de reporte, es que en los años ochenta bajó la demanda por utilizar esta clase de 
instrumentos.  

 
En la década de los noventa, aparecen otros instrumentos complementarios al 

Reporte o Balance Social como son las Auditorías Ambientales, las que demostraron otras 
ventajas al Balance Social y que son aplicables a la empresa; las que se resumen en: el 
desarrollo de los recursos naturales, el medio ambiente, la capacitación y educación de sus 
recursos humanos, el desarrollo sustentable, el bienestar de la comunidad, etc.  

 
Lo anterior, hace presumir que la misma sociedad va ir exigiendo más sobre estos 

aspectos a las empresas, es decir, una mayor transparencia en sus prácticas, un mayor nivel 
mayor de cuantificación y de detalle respecto de las políticas sociales. 
 
 Conocido el origen y evolución de este instrumento, es posible entregar la siguiente 
definición del concepto.  
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De las definiciones entregadas anteriormente, se pueden identificar algunos elementos 
como:  
 
a) Las organizaciones pueden cumplir responsabilidades sociales internas como externas; 

es decir, tanto en su interior con el personal o trabajadores que posee, como con los 
distintos sectores con los cuales interactúa ––lo que se conoce como área externa––. 

 
b) Esta herramienta permite evaluar la gestión social de la empresa no sólo desde el punto 

de vista cualitativo sino cuantitativamente.  
 
c) Brinda la posibilidad de expresar los resultados de la gestión social en términos de activos 

y pasivos sociales. Es decir, las empresas pueden establecer tanto los bienes y recursos, 
como las deudas (cuentas por pagar, daños, responsabilidades no cumplidas), y en 
general, pasivos que en materia social la organización posee con respecto a los sectores 
con los cuales tiene relación. 

 
Para efectos de una mejor comprensión del tema, es necesario precisar algunos 

términos asociados a la definición de Balance Social; a saber: 
 
 
 
 

Definiciones de Reporte o Balance Social 
 

Es una memoria en donde la empresa anualmente da cuenta de los proyectos, 
beneficios y acciones sociales dirigidas a los empleados, inversionistas, analistas de 
mercado, accionistas y a la comunidad.  

 
Se conoce también como Reporte de Sustentabilidad y es complementario al 

Balance Financiero. Es decir, es un instrumento estratégico para avalar, difundir y 
multiplicar el ejercicio de la responsabilidad social corporativa de una empresa en 
particular. Esta memoria es un Balance y, como tal, representa un informe estático de 
una situación, un medio de planificación de los programas anuales en la empresa. 

 
El Balance Social es una herramienta de gestión empresarial que permite 

evaluar cuantitativa y cualitativamente el cumplimiento de la responsabilidad social de 
la empresa, en términos de activos y pasivos sociales, en sus áreas interna y externa, 
durante un período determinado y frente a metas de desempeño definidas y aceptadas 
previamente, con fines de diagnóstico del clima laboral y social, información interna y 
externa, planeación de su política social y concentración con los diversos sectores con 
los cuales la empresa se relaciona. 
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2.  RAZONES PARA CONFECCIONAR UN REPORTE O BALANCE SOCIAL 
 

El por qué de hacer el Reporte o Balance Social se desprende básicamente de los 
beneficios que trae para el negocio la realización de este instrumento estratégico. Como se 
menciona en la descripción de Reporte o Balance Social, éste es un medio de planificación 
de los programas anuales en la empresa; y que permite de esta forma obtener valiosa 
información.   

Antes de continuar, se debe aclarar el por qué a esta herramienta se le denomina 
como “Balance”. Se habla de balance porque es posible confrontar los resultados obtenidos 
con respecto a los presupuestos previamente definidos; es decir, su resultado al finalizar el 
período podrá presentarse en términos de déficit o superávit en materia social.  
 
 

2.1 Beneficios del Reporte o Balance Social para el Negocio 
 
 Los principales beneficios que trae consigo la confección de un Reporte o Balance 
Social para la empresa, son:  
 
• Permite hacer una diferencia en la imagen de la empresa al agregar valor a la gestión 

empresarial, el cual se trasmite a la sociedad por medio de la imagen que proyecta la 

Realice ejercicios nº 1 al 3 

• Informe Social: se define como la descripción detallada de todas las actividades que 
en materia social desarrolla una organización en un período determinado; por 
ejemplo, un año. 

 
• Balance en Materia Social: sencillamente se define como un estado de pérdidas o 

ganancias en materia social, por medio de la comparación entre presupuestos y 
resultados después de un período determinado. 

 
• Contabilidad Social: se refiere al proceso de cuantificación y medición de todas las 

cifras y datos referidos a las acciones de responsabilidad social realizadas por la 
empresa. 

 
• Auditoría Social: se denomina así al proceso de verificación y control de los 

resultados presentados en la herramienta conocida como Balance Social; es decir, 
permite dar fe de los contenidos expresados en el Balance.  
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organización. De esta forma, el Balance Social es cada vez más valorado por los 
inversionistas y consumidores, pues agrega valor a la empresa. 

 
• En un mundo globalizado, en donde la información sobre las empresas circula en los 

mercados internacionales, es relevante el poseer y transmitir una conducta ética y 
transparente; lo que se consigue por medio de la presentación del Reporte o Balance 
Social; pudiendo de esta forma evitar percepciones negativas sobre la empresa. 

 
• Permite mejorar la comunicación y relación entre las empresas y sus agentes económicos 

(stakeholders), reduciendo los riesgos de un conflicto y aumentando la confianza entre las 
organizaciones internacionales. 

 
• Permite respaldar la sustentabilidad de los proyectos de una empresa, por lo que uno de 

sus beneficios para el negocio es aumentar el atractivo de ésta para el mercado, los 
inversionistas y organismos financieros. 

 
• Permite mejorar la efectividad organizacional, pues este instrumento es una valiosa 

herramienta para estructurar, medir y divulgar el ejercicio de la responsabilidad social.  
 
• Permite identificar prácticas o situaciones que pueden complicar a la empresa o crearle 

potenciales conflictos. De esta forma, la detección temprana de posibles problemas en las 
áreas de responsabilidad social, da la oportunidad a la empresa de resolverlos antes de 
que éstos terminen en costosas demandas legales o en una negativa exposición pública. 

 
• Permite dar respuesta a la creciente demanda de transparencia que exigen diferentes 

grupos activistas, medios de comunicación y organismos internacionales, en relación al 
desempeño empresarial en temas sociales y medioambientales. 

 
Al analizar todos los beneficios que trae el Reporte o Balance Social para la empresa, 

se puede apreciar que este instrumento permite obtener información en función de la cual se 
pueden integrar los diferentes intereses que confluyen al interior de la organización y que 
provienen del exterior, llevándolos a la mejor concertación.  
 
 Peter Druker en su obra “La Sociedad Postcapitalista”, define a la organización como 
un grupo humano compuesto por especialistas que trabajan juntos en una tarea en común. 
En la medida en que estas organizaciones sean responsables en el logro de esta tarea en 
común, causarán un impacto en la comunidad o en la sociedad;  es este impacto el que debe 
ser comunicado e informado a los diferentes grupos con los cuales interactúa la empresa, por 
medio del Balance Social y, de esta forma, canalizar los beneficios antes expuestos.  
 
 A continuación, se presenta un cuadro que explícita los posibles contenidos del 
Reporte o Balance Social, lo que brinda una aproximación de los beneficios de la información 
y ventajas que aporta a la gestión empresarial. 
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Cuadro Nº 1: Contenido del Reporte o Balance Social 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Este conjunto de contenidos permite obtener una imagen más o menos representativa 
del nivel de la calidad de vida (concepto que será abordado más adelante en este material de 
estudio) en la organización, la que debe responder a la iniciativa innovadora de los 
empresarios. 
 
 Las áreas de información dicen relación con la orientación o dirección de las acciones 
de responsabilidad social emprendidas por la empresa, de esta forma se define como: 
 
 

Área de Información Tipo de información Contenido  
Características Socio 
Laborales 
 
 
 

Demografía 
Ausentismo 
Rotación del Personal 
Jornada Laboral 
Remuneraciones 
Relaciones Laborales 

Servicios Sociales de la 
Empresa al Trabajador  

Salud 
Fondos de Pensiones AFP 
Cajas de Compensación 
Vivienda 
Alimentación 
Transporte  

Desarrollo del Personal Carrera Profesional 
Capacitación 
Formación 

Condiciones de Higiene y 
Seguridad 

Condiciones de Trabajo 
Ambiente Laboral 
Prevención de Riesgos 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Interna 

Relaciones Profesionales Información y comunicación 
Integración 

Relaciones Primarias Familia del Trabajador 
Jubilados 
Accionistas  
Canales de Distribución 
Consumidor Final 
Competencia  
Acreedores 
Proveedores 

Relaciones con la comunidad Comunidad Local 
Sociedad 
Sector Público 
Medio Ambiente 

 
 
 
 

Externa 

Relaciones con otras 
Instituciones 

Gremios 
Medios de Información 
Universidades e Investig. 
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 Al analizar los contenidos del Balance Social expuestos en el Cuadro Nº 1, es posible 
deducir las ventajas de esta herramienta para la dirección de las empresas actuales, a saber: 
 
• Brinda información detallada a la alta dirección para la toma de decisiones. 
 
• Permite racionalizar los recursos sociales, evaluando la efectividad de los mismos. 
 
• Brinda un mayor conocimiento de las condiciones socio-laborales del personal. 
 
• Facilita la definición de políticas sociales a nivel de la empresa. 
 
• Aporta información valiosa a la hora de realizar negociaciones colectivas. 
 
• Brinda la posibilidad de dar a conocer la contribución de la empresa al desarrollo del 

país. 
 
 
 
 
 

CLASE 02 
 

2.2 Concepto de Calidad de Vida 
 
 El origen de este concepto se remonta a las “Jornadas del Consejo Nacional de 
Productividad de Francia” realizadas en Marcella en el año 1972, en todo se asocia a frases 
como: 

 
“No hay más que una tierra” 

 
“No se vive sino una vez” 

 

Realice ejercicios nº 4 al 6 

a) Área de información interna: las acciones de responsabilidad social de la 
empresa dirigida a sus trabajadores, en cuanto a las características sociales, 
servicios sociales, desarrollo personal, condiciones de higiene y seguridad, y 
relaciones profesionales. 

 
b) Área de información externa: las acciones de responsabilidad social de la 

empresa dirigida a los públicos de interés o relacionados, en cuanto a las 
relaciones primarias, relaciones con la comunidad y relaciones con otras 
instituciones. 
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Dado que en la actualidad este concepto se está utilizando con bastante frecuencia, 
se hace necesario definir el contexto en el cual se aplica y se encuentran insertas sus 
implicancias y profundidad. 
 

 
 
    Para una mejor comprensión de las enormes implicancias que tiene para el hombre el 
término “calidad de vida” que se extrae de la conceptualización anterior, se debe analizar la 
evolución que ha experimentado este concepto. 
 
 La conocida teoría psicológica que jerarquiza las necesidades de la motivación 
humana, más conocida como la “Pirámide de las Necesidades de Maslow” propuesta por 
Abraham Maslow en el año 1943, puede considerarse como el origen del concepto “calidad 
de vida” tomando sólo el primer peldaño de las necesidades que atendían a los 
requerimientos fisiológicos de los hombres y relacionaba la productividad con las 
remuneraciones e incentivos, que con el tiempo ha evolucionado.   
 
 La evolución trajo consigo el sistema de pago por rendimiento, es decir, en función de 
la cantidad de producción y de la calidad del producto, lo que en términos económicos se 
llamó como “productividad marginal del trabajo”. Posteriormente, surge el pago mixto que 
combinaba un sueldo más una comisión; y por último, aparece el “Sistema de Dirección por 
Objetivos”, que a pesar de ser el más actual no ha logrado afianzarse en las empresas por 
falta de comprensión de sus postulados. 
 
 En los años 70`, como evolución al concepto que da origen a la noción de Calidad de 
Vida, aparece el concepto de “Status” como variable importante en las teorías de motivación 
y en las condiciones de trabajo de las personas. 
 
 Tomado en cuenta la evolución del concepto de Calidad de Vida, se debe reconocer 
que es difícil definir el concepto de manera rápida y concreta, y pretender que abarque todos 
los ámbitos de desarrollo del hombre.  
 

Bajo esta premisa, se pueden definir aquellos conceptos con los que no se debe 
confundir el término Calidad de Vida, a saber:  
   
• Nivel de vida: concepto relativo al poder adquisitivo y estándar de vida de una familia o 

persona. 
 

Conceptualización del Término Calidad de Vida 
 
 El concepto de calidad de vida hace referencia a la realización del hombre 
desde todos sus ámbitos, es decir, a la realización integral del hombre. Lo anterior, 
le permite desarrollarse, crecer, vivir y crear en conformidad con sus aspiraciones y 
las de la sociedad. 
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• Género de vida: es un concepto de aplicación en el campo de la investigación sociológica, 
que contrapone el trabajo dependiente con el independiente, o la preferencia entre el 
trabajo rural y el urbano.  

 
• Sistema de vida: se define como la identificación de la idiosincrasia de un pueblo o 

ciudad, es decir, describe la forma en la cual se relacionan e integran los subsistemas de 
la sociedad. 

 
• Forma de vida: dice relación con los gustos de las personas. Este también es un concepto 

de aplicación psicológica y que permite investigar en los hábitos de las personas. 
 
 

Ahora bien, el concepto de calidad de vida va más allá de cada uno de estos 
conceptos, y se define de la siguiente forma. 

 

 
 
De tal forma, el concepto de calidad de vida no debe confundirse con los conceptos 

antes definidos, sino más bien los debe integrar, y de esta forma, el conjunto debe lograr la 
realización completa del hombre. 
 
 Para cerrar este tema, no se pueden dejar de mencionar dos importantes 
contribuciones a la calidad de vida, como lo es la Ergonomía y el Enfoque de Sistemas; 
ambos poseen ángulos y diversos aspectos de análisis de los problemas de la satisfacción 
de las personas y, por ende, contribuyen a esclarecer los medios y las variables relevantes 
que permiten incrementar la calidad de vida. 
 
a) La Ergonomía; es una disciplina científico-técnica y de diseño, la cual estudia en forma 

integral al hombre en su marco de actuación, que puede estar relacionado con las 
máquinas dentro de un ambiente laboral específico.  

 
Este concepto busca la optimización de los tres elementos del sistema “hombre-

máquina-ambiente”, para lo cual elabora métodos de estudio del individuo, de la técnica y 
de la organización del trabajo. Es decir, a través del estudio del esfuerzo físico de los 
trabajadores, este concepto ha llegado a postular la importancia de hacer coincidir los 
medios de trabajos con las características fisiológicas de quienes las desempeñan, lo que 
trae consigo efectos psico-laborales convenientes que aportan satisfacción al trabajo. 

 

Definición Calidad de Vida 
 
 El concepto de calidad de vida debe expresar el reflejo del nivel de 
satisfacciones y anhelos de la persona, que se traduce en la realización del hombre 
y el desarrollo integral del ser humano que abarca todos los factores vitales, como 
la vida creativa, la cultura, el trabajo, la religión, los deportes y el tiempo libre. 



 

                                                                                  Instituto Profesional Iplacex 
 

13 

b) El Enfoque de Sistemas; se define como sistema a un conjunto de entidades 
caracterizadas por ciertos atributos, que tienen relaciones entre sí y están localizadas en 
un cierto ambiente, de acuerdo con un determinado objetivo. Desde este punto de vista, 
la teoría general de sistema ha permitido a los diferentes niveles jerárquicos comprender 
el papel e importancia de su función dentro de la organización.  
 

 
  

Para conocer y comprender en mayor profundidad los mecanismos propuestos para 
mejorar la calidad de vida, es necesario investigar en los prejuicios que provienen de las 
personas o que se heredan de la civilización en la que se está inserto.  
 

Entre los principales prejuicios del hombre, destacan: 
 
• Los prejuicios ecológicos; éstos se manifiestan en la ruptura de los equilibrios de la tierra, 

en la contaminación ambiental, en el exterminio de especies, etc. 
 
• Los prejuicios biológicos; dicen relación con el consumo de drogas, aditivos químicos 

presentes en los alimentos, ingesta de medicamentos, etc., que pueden derivar en 
modificaciones genéticas de la especie humana.  

 
• Los prejuicios psicológicos; hacen alusión al estrés, la frustración en el trabajo, la 

insatisfacción generalizada, las tensiones familiares, etc., que derivan de la vida en la 
ciudad y de la sociedad de consumo.  

 

 
 
 
 
 
 
 

Por Ejemplo 
 
 La teoría general de sistema facilita un alto grado de desagregación de 
tareas, de esta forma potencia y estimula el esfuerzo cooperativo y la 
especialización de los trabajadores. 

Por Ejemplo 
 
 El indagar en estos prejuicios permitirá comprender el cómo mejorar la 
calidad de vida de las personas, alcanzar un desarrollo integral del ser humano y 
una mayor satisfacción. 

Realice ejercicios nº 7 al 10 
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2.3 Las Nuevas Demandas a las Empresas 
 

En la actualidad, existe un gran interés por conocer íntegramente el desempeño de las 
empresas u organizaciones, sus resultados operacionales y su aporte social ––tanto a la 
comunidad, a sus trabajadores, como al medioambiente––.  

 
Este interés se traduce en una necesidad o nueva demanda o exigencia a las 

empresas, por parte de la opinión pública o comunidad; la que si no es cumplida por el sector 
privado, será esta misma comunidad u opinión pública quien ejercerá su “función de 
fiscalizadora y protagonista”, afectando la reputación y sobrevivencia de la empresa.  
 

Las nuevas demandas a las empresas, que provienen de la comunidad u opinión 
pública en donde interactúa la organización, apelan a la transparencia de gestión 
empresarial, a una mayor conciencia social y medioambiental, a ambientes laborales 
flexibles, a la mejor calidad de vida laboral, y al desarrollo integral de las personas. 

 
Desde el mismo momento en que el modelo de administración se modernizó y se hizo 

más científico, nace la necesidad de cuantificar y respaldar en base a cifras los efectos de la 
acción empresarial en la realidad. Es esta necesidad la que se ha extendido a aspectos de 
diversa índole y calidad; es decir, se hace referencia a la cuantificación de aspectos 
cualitativos y, aparentemente, imposibles de expresar en cifras, como por ejemplo el clima 
social a nivel de una empresa.   

 
La interpretación de aspectos no cuantitativos, que requiere el dar respuesta a las 

nuevas demandas a las empresas, es aquélla que obliga a buscar nuevos mecanismos que 
permitan extraer de las vivencias de las personas que constituyen la empresa, datos que 
contribuyan a informar o retroalimentar adecuadamente la toma de decisiones a nivel 
empresarial. 

 

 
Para una mejor comprensión de este tópico, el alumno puede investigar respecto de 

las demandas actuales en el Libro Verde “Promoción de un Marco Europeo para la 

Por Ejemplo 
 
 Un claro ejemplo de la declaración de las nuevas demandas a las 
empresas, por parte de la comunidad u opinión pública, son los acuerdos 
internacionales suscritos entre países que establecen nuevas normas de 
operación, que demandan una alta calidad de los productos y servicios, y exigen 
un reporte de las actividades que reflejen íntegramente a la empresa. 
 
 Como también la certificación internacional de las empresas por las Normas 
ISO, que dan fe de la calidad de los productos o servicios a través de la 
implementación de sistemas de aseguramiento de la calidad. 
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Responsabilidad Social de las Empresas2”, publicado en el año 2001 por la Comisión de la 
Comunidad Europea. En este material se pueden encontrar diversos ejemplos de las nuevas 
exigencias, que tanto la opinión pública como la comunidad, demandan de una empresa 
moderna. 
 
 

2.4 Otras Contribuciones 
 
 A continuación, se presentan otras contribuciones del Reporte o Balance Social como 
herramienta de gestión empresarial, lo que ha sido ampliamente discutido en los puntos 
precedentes.  
  

Para comenzar se debe señalar que, desde el punto de las contribuciones a la Calidad 
de Vida al interior de una empresa, el Balance Social aporta claridad y precisión a 
importantes aspectos de la gestión empresarial como: la estructura y el desarrollo 
organizacional. Lo anterior, sólo cuando dicho Balance Social permite una visión global de la 
empresa, de su funcionalidad y del cómo su estructura puede afectar positiva o 
negativamente al personal de todos los niveles. 

 
 Los sistemas de información y de comunicación al interior de la empresa, también son 

un aporte a la Calidad de Vida de sus trabajadores, dado que de cierto modo determinan la 
productividad y eficiencia de la empresa. 
 

 
 
  A nivel macro-social, las comunicaciones adquieren una trascendental importancia o 
se convierten en una variable clave al momento de transmitir la acción social realizada por la 
empresa y que es difundida de manera “poco clara, de mala calidad y desorientadora de la 
opinión” en la sociedad.  
 
 Bajo esta premisa, al considerar el Balance Social como una herramienta de gestión 
empresarial que permite comunicar las acciones de responsabilidad llevadas a cabo durante 

                                                 
2 Este libro fue publicado con el objeto de generar un debate sobre el concepto de Responsabilidad Social 
Empresarial y definir instancias de trabajo que permitan construir una alianza de desarrollo para un marco 
europeo de promoción de la RSE. 

Por Ejemplo 
 
 Para el traspaso de los procesos o procedimientos desde los niveles más 
alto a los más bajo, se debe realizar o asegurar que éstos se realicen por 
adecuados sistemas de información o de comunicación, que no den cuenta de 
falencias o pérdidas de información. Lo anterior, puede derivar en baja de la 
productividad o ineficiencia de los procesos de comunicación, lo que tiene 
consecuencias en la calidad de vida laboral de los afectados. 
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un período establecido; se debe asegurar que esta herramienta se ha ajustado a los 
mecanismos de medición de la realidad que vive la empresa o la sociedad en donde se ve 
inserta, en otras palabras, se debe adecuar a la realidad nacional o local.  
 

 
 
 Por último, y no menos importante, es rescatar que el Reporte o Balance Social ayuda 
aumentar la rentabilidad de los fondos escasos en períodos de crisis financiera de la 
empresa; es decir, el rendimiento de la empresa puede verse incrementado por medio de la 
asignación más eficiente de los recursos y de la identificación de los mecanismos 
motivadores más económicos, efectivos y aceptados por el personal; aspectos que en 
general por sí solos contribuyen a la gestión empresarial.   
 
 
 
 
 

CLASE 03 
 
3.  PRINCIPALES MODELOS PARA LA ELABORACIÓN DE UN REPORTE O BALANCE 

SOCIAL 
 

Se debe recordar que el Balance Social surge de la idea de establecer un Balance de 
las acciones sociales realizadas por la empresa, similar al balance financiero; con el objetivo 
de mejorar la “Imagen de Marca” de las organizaciones frente a la comunidad o sociedad con 
las que interactúan. 
 

 
 
 En Chile, existen Balances Sociales internos de empresas a partir del año 1975, en 
donde destaca el modelo presentado por la Asociación Chilena de Seguridad (ACHS). Esta 
empresa, desde esa fecha, ha publicado anualmente sus Balances Sociales junto a sus 

Objetivo Balance Social Primitivo 
 

En palabras más sencillas, el Balance Social pretendía simplemente describir 
las acciones de la empresa que estaban dirigidas o iban en beneficio de la 
comunidad. 
 

Por Ejemplo 
 
 Cada empresa que desee utilizar el Balance Social, debe hacer más 
objetivas las observaciones, mediciones y cálculos que éste sugiere; de manera tal 
de sistematizar convenientemente los procedimientos de aplicación del Balance 
Social.  

Realice ejercicios nº 11 y 12 
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Balances Económicos, convirtiéndose en el modelo a seguir para muchas empresas 
chilenas.  
 
 En el siguiente cuadro se presenta el Modelo de Balance Social que declara 
anualmente la Asociación Chilena de Seguridad, y que es utilizado por diversas empresas 
del medio chileno. 
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Cuadro Nº 2: Modelo Balance Social ACHS 
 

 
 

Modelo Balance Social Asociación Chilena de Seguridad (ACHS) 
 
Lo primero es mencionar que este modelo se considera “el modelo 

chileno” y pionero en el país. Este modelo de Reporte o Balance Social se 
divide en dos partes: 
 
i) La primera denominada Balance Social Interno, orientado hacia el interior de 

la organización, en donde se cuantifican las relaciones recíprocas de la 
empresa con su personal; y, 

 
ii) La segunda, que se conoce como Balance Social Externo, en donde se 

analiza la incidencia de la empresa en su entorno y cómo influye ésta en la 
comunidad en la que se encuentra inserta. 

 
El objetivo de esta herramienta, que se presenta anualmente, es medir 

en forma objetiva diecinueve parámetros de satisfacción o insatisfacción laboral 
de su personal ––establecidos por la empresa ACHS–– y, que le permiten 
modificar sus políticas y normas a través de la información que aporta a la 
gestión empresarial, para acercar los intereses de la empresa a la de sus 
trabajadores. 
 

Para extraer los datos de la realidad y elaborar este Balance Social, la 
empresa aplica una encuesta voluntaria y anónima a todos los miembros de la 
organización, en ella se miden variables tales como: 
 
- Seguridad en el empleo. 
- Satisfacción laboral. 
- Sistema de remuneraciones. 
- Capacitación y desarrollo. 
- Reconocimiento de méritos.  
- Derecho a opinión. 
- Calidad de la organización. 
- Actividades extra laborales 
- Entre otros. 
 

Esta acción es voluntaria y refleja la participación activa del personal en 
este importante instrumento de gestión de Recursos Humanos. 
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 Antes de analizar los principales o tentativos modelos de Balance Social, es preciso 
analizar algunas barreras a la evaluación social, fin que pretende este instrumento de gestión 
empresarial. 
 
 Los problemas que trae consigo la evaluación social provienen de las diversas 
relaciones que tiene la empresa con los agentes de la comunidad. Entre los agentes de la 
comunidad se encuentran: los consumidores, los accionistas, el Estado, el personal o 
trabajadores, y el público en general. 
 
 Con cada uno de estos agentes la empresa se relaciona continuamente, relaciones 
que deben ser evaluadas y optimizadas de un período a otro. Una forma de evaluar estas 
relaciones es a través de las interrogantes que se citan a continuación.  
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Cuadro Nº 3: Interrogantes para Evaluar las Relaciones de la Empresa con el Medio 
 

 
 
 Cuando se habla de un modelo tentativo de Balance Social, es necesario mencionar 
algunos aspectos relevantes a la aplicación de esta herramienta de gestión empresarial. Es 
decir, el modelo de Balance Social debe responder a: 
 
• Su importancia instrumental, más que a su fin último. En palabras sencillas, el modelo de 

Balance Social debe responder más a su fin como instrumento de gestión que a los 
objetivos estratégicos establecidos por la empresa que lo aplica. 

Entre las principales interrogantes que se utilizan para evaluar las 
relaciones de la empresa con el medio, se encuentran las siguientes: 

 
1. ¿Tiene la empresa buenas relaciones con el consumidor habitual?  
2. ¿Tiene la empresa buenas relaciones con los accionistas?  
3. ¿Tiene la empresa buenas relaciones con el personal?  
4. ¿Tiene la empresa buenas relaciones con la comunidad en la cual se 

encuentra inserta?  
5. ¿Tiene la empresa buenas relaciones con el Estado y con otras 

empresas?  
6. ¿Contribuye la empresa a la economía del país o de la región? 
7. ¿Contribuye la empresa a la generación de empleo a nivel regional? 
8. ¿Contribuye la empresa al desarrollo técnico y sociocultural de la región? 
9. ¿Contribuye la empresa a otorgar seguridad y permitir la participación de 

los trabajadores? 
10. ¿Contribuye la empresa a la realización de estudios o investigaciones 

sobre la contaminación que pudiera provocar su acción? 
11. ¿Posee la empresa políticas de motivación y capacitación claras para el 

personal? 
12. ¿Posee la empresa carrera profesional para su personal? 
13. ¿Qué servicios presta la empresa a los consumidores, en cuanto al 

producto, publicidad y servicios post-venta? 
14. ¿Qué servicios presta la empresa a sus accionistas, en cuanto a informes, 

derechos y obligaciones? 
15. ¿Qué servicios presta la empresa a sus accionistas, en cuanto a informes, 

derechos y obligaciones? 
16. ¿Qué servicios presta la empresa a su personal, en cuanto a horarios 

flexibles, rotación del personal, etc.? 
17. ¿La empresa fomenta las buenas relaciones de trabajo, a través la 

entrega de información oportuna, detallada, exacta y comprensible de 
materias relevantes? 
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• Determinación de los factores relevantes, cuadros de requerimientos de información y 

necesidades básicas para la toma de decisiones iniciales; como resultado del modelo de 
Balance Social.  

 

 
 
• Definición, selección y elaboración de los indicadores básicos. Para la aplicación de un 

modelo de Balance Social, es relevante definir los indicadores básicos que se construirán 
a partir de esta herramienta de gestión. 

 

 
 
• Análisis global y estratificado de datos, definición de conclusiones y recomendaciones 

viables.  
 

Por Ejemplo 
 
 Un claro ejemplo de indicador básico que puede resultar del Balance Social es 
el Indicador de Higiene y Seguridad “Nº de Accidentes de Trabajo”, para un período 
determinado. 

Por Ejemplo 
 
 Cuáles son los factores relevantes a considerar en la elección del modelo de 
Balance Social a aplicar, de acuerdo a los requerimientos de información de la 
empresa.  

Por Ejemplo 
 

Como instrumento de gestión el Balance Social tiene como objetivo realizar 
una evaluación social de la empresa, tanto interna (orientada a su personal) como 
externa (orientada a su comunidad).  
 
 El Balance Social como herramienta estratégica puede tener como objetivo  
mejorar la imagen de marca de la empresa ante la comunidad.  
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 En cuanto a los indicadores sociales, se debe agregar que la elección de éstos 
dependerá del tipo de empresa que se analice y de las características propias que éstas 
posean. De esta forma, es posible definir indicadores generales e indicadores específicos, 
pero siempre deben ser presentados con sus correspondientes coeficientes de medición. 

 
 
 

3.1  Modelos de Balance Social Utilizados a Escala Internacional 
 
 Una vez que el alumno ha internalizado estos aspectos relevantes para la aplicación 
de un modelo de Balance Social, es posible mencionar y describir                     ––
brevemente–– los principales modelos de Balance Social, internacionalmente utilizados. 
 
 
• Global Reporting Initiative (GRI) 
 

Este modelo surge de los esfuerzos realizados por múltiples agentes mundiales, como 
un acuerdo internacional elaborado con visión de largo plazo. Su principal objetivo es difundir 
la Guía para la Elaboración de Memorias de Sustentabilidad, aplicable globalmente y de 
manera voluntaria por organizaciones que deseen informar sobre los aspectos económicos, 
medioambientales y sociales de sus actividades, productos y servicios. 
 

Cabe señalar que, a pesar de que este modelo se encuentra en etapa de elaboración, 
su conocimiento es relevante porque se trata del conjunto de mejor y mayor desarrollo 
sistemático que ya ha comenzado a ser aplicado por empresas de gestión global. De esta 
premisa, se puede concluir que aquella empresa que recién se inicia en materia de Reporte o 
Balance Social debe estudiar a profundidad los indicadores que este modelo propone.  
 

Estos indicadores se agrupan en tres dimensiones: económica, ambiental y social. El 
indicador social, a su vez se divide en tres categorías: prácticas laborales, derechos 
humanos y sociedad.  
 

En su conjunto, los indicadores postulados por este modelo tratan una detallada 
diversidad de aspectos, sobre los que se requieren informaciones cuantitativas, los que se 
explican en detalle en cuanto a su forma de cálculo en el siguiente cuadro. 

Cuadro Nº 4: Indicadores Propuestos por el Modelo GRI 

Por Ejemplo 
 
 Independiente del modelo de Balance Social aplicado por la empresa, es 
relevante que éste pueda aportar con conclusiones y recomendaciones para 
aquellos factores o requerimientos identificados por la organización, o que se han 
sometido a evaluación desde el punto de vista social. 
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• AA 1000 
 

Modelo introducido en el año 1999 por el Institute of Social and Ethical Accountability. 
Instrumento creado con el fin de apoyar a aquellas empresas que desean mejorar su 
desempeño ético y social. Lo que se logra al describir la forma de identificar temas claves y, 
posteriormente, realizar un seguimiento documentado y registrado, que les permita 
auditarlos. 

 

INDICADOR CATEGORÍA  ASPECTO 
Indicadores 
Económicos 

Impactos Económicos 
Directos  

- Consumidores 
- Proveedores 
- Trabajadores 
- Sector Público 
- Agentes económicos (Stakeholders) 
- Fundaciones  

Indicadores 
Medioambientales 

Medioambiente  - Materia prima  
- Energía 
- Agua 
- Biodiversidad 
- Emisiones, emanaciones y desechos 
- Proveedores 
- Productos y Servicios 
- Transporte 

Prácticas Laborales - Empleabilidad y trabajo 
- Relaciones Industriales 
- Salud y Seguridad 
- Capacitación y educación 
- Diversidad y Oportunidades 

Derechos Humanos  - Estrategia y Administración 
- No discriminación 
- Libertad de asociación 
- Trabajo Infantil 
- Trabajos forzados 
- Prácticas disciplinarias 
- Prácticas de seguridad 
- Derechos indígenas y derechos en 

general 

Indicadores Sociales  

Sociedad - Salud y seguridad de los consumidores 
- Información de sus productos y 

servicios 
- Publicidad 
- Respeto a la privacidad 
- Satisfacción del consumidor 
- Fraudes y corrupción 
- Contribuciones políticas 
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• Ibase 
 

Nace como un modelo de Balance Social único y simple, presentado en el año 1997, 
por el sociólogo Herber de Souza del Ibase/Betinho (Instituto Brasilero de Análisis Sociales y 
Económicos). En este modelo predominan los datos que puedan ser expresados en valores 
financieros o en forma cuantitativa. 
 

La simplicidad y claridad de este modelo han logrado que cada día más empresas lo 
tomen como ejemplo a utilizar en sus reportes o balances sociales. El modelo puede ser 
aplicado por empresas de cualquier tamaño y sector.  
 

El set de indicadores Ibase podría ser inicialmente usado como un conjunto mínimo de 
indicadores respetando su formato de presentación. En caso que la empresa evolucione a un 
reporte o balance social más completo, este set de indicadores podría ser mantenido como 
un resumen ejecutivo de rápida lectura y comparación con empresas con un grado de 
desarrollo menor en su balance social. 
 

Cabe señalar que en el país de origen de este modelo ––Brasil––, las empresas que lo 
utilizan reciben un sello de pertenencia al sistema como una “CERTIFICACIÓN”, a condición 
de su compromiso de publicar el set de indicadores en medios de prensa de amplia 
circulación.  
 
 

 
 
 

Ejemplos de Indicadores Ibase 
 
a) Indicadores Sociales Internos: 
 

- Salud, porcentaje de la valorización monetaria de salud del personal sobre 
el total de remuneraciones o el total de ingresos. 

- Previsión, porcentaje de la valorización monetaria de previsión del personal 
sobre el total de remuneraciones o el total de ingresos. 

- Sala cuna, porcentaje de la valorización monetaria de sala cuna sobre el 
total de remuneraciones o el total de ingresos. 

- Cultura, porcentaje de la valorización monetaria de cultura dirigida al 
personal sobre el total de remuneraciones o el total de ingresos. 
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• CSR Europe Matriz 
 

Modelo en forma de matriz propuesto por la organización CSR Europe, la cual permite 
a las empresas reportar, comunicar y hacer Benchmarking3. Este modelo pretende promover 
                                                 
3 El benchmarking es una valiosa herramienta de administración, la cual proporciona un enfoque disciplinario y 
lógico, que permite comprender y evaluar de manera objetiva las fortalezas y debilidades de una compañía. 

Ejemplos de Indicadores Ibase: 
 
b) Indicadores Sociales Externos: 
 

- Salud e Higiene, porcentaje de la valorización monetaria de salud e 
higiene, dirigidas a la comunidad o el entorno, sobre el margen de 
explotación. 

- Vivienda, porcentaje de la valorización monetaria destinada a  vivienda, 
dirigidas a la comunidad o el entorno, sobre el margen de explotación. 

- Deporte, porcentaje de la valorización monetaria de actividades 
deportivas, dirigidas a la comunidad o el entorno,  sobre el margen de 
explotación. 

- Actividades recreativas, porcentaje de la valorización monetaria de las 
actividades recreativas, dirigidas a la comunidad o el entorno, sobre el 
margen de explotación. 

 
c) Indicadores Ambientales: 
 

- Relacionados con la operación de la empresa, valorización monetaria 
de acciones medioambientales sobre el margen de explotación. 

- Programas y proyectos externos, valorización monetaria de programas 
y proyectos externos, en el ámbito medioambiental, sobre el margen de 
explotación. 

 
d) Indicadores Recursos Humanos:  
 

- Número de empleados al final del período. 
- Número de contrataciones durante el período. 
- Número de empleados externos. 
- Número de empleados adultos mayores. 
- Número de mujeres contratadas. 
- Porcentaje de cargos ocupados por mujeres, sobre el total de cargos. 
- Número de empleados discapacitados. 
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la Responsabilidad Social Empresarial, puesto que las empresas pueden dar a conocer sus 
prácticas, principios y procesos, por medio de esta matriz.  
 

Este modelo consiste en establecer una Matriz que permite que los distintos tópicos 
puedan ser reportados a través de distintos canales. Esa matriz guía al lector al canal de 
comunicación específico de la empresa donde puede enterarse del tema o acción de su  
interés. 
 

Figura Nº 1: Canales y Tópicos de la Matriz CSR 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Como se puede observar en la figura, los canales definidos son: reportes sociales, 
reportes temáticos, códigos de conducta, información web, consultas de stakeholders, 
comunicaciones externas (marketing con causa social, comunicados de prensa) e internas 
(estándares y sellos, premios y eventos). 
  

CANALES DE 
COMUNICACIÓN 

Reportes Sociales  

Códigos de Conducta  

Comunicación Externa e 
Interna 

TÓPICOS DE  
INTERÉS  

Misión, Visión  y Valores  

Clima Laboral  

Diálogo Social 

Derechos Humanos 

Compromiso con la 
Comunidad 

Desarrollo Económico  

Reportes Temáticos  

Consultas Stakeholders 

Información Web 
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 INFORMACIÓN Y 
CONTABILIDAD 

MEDICIONES Y 
FORMULARIOS 

BALANCE SOCIAL 
INTERNO 

 
Efectos sociales internos 
a la empresa sobre los 
empleados, familia de 
éstos y accionistas 

BALANCE SOCIAL 
EXTERNO 

 
Efectos macroeconómicos 
sobre el conjunto de la 
sociedad 
Efectos socioeconómicos 
sobre el entorno inmediato 
externo a la empresa 

BALANCE SOCIAL 
INTEGRAL 

COMPROMISO Y 
SERIEDAD DE LA 

MEDICIÓN  

 

En tanto, los tópicos en cuestión dicen referencia con la misión, valores y visión 
empresarial, clima laboral, diálogo social, derechos humanos, compromiso con la comunidad, 
desarrollo económico local, medioambiente, mercado, ética y otros. 
 

Cabe señalar que, este modelo se presenta más como una referencia casi histórica, 
dado que actualmente está siendo progresivamente superado por el modelo GRI. Es de 
interés, sin embargo, pues presenta un esquema más flexible y no integrado, que puede ser 
un buen comienzo para los esfuerzos de muchas empresas que recién incursionan en 
materia de reporte o balance social.   
 
• Modelo IDEA 
 

Este modelo es presentado por el Instituto para el Desarrollo Empresarial de la 
Argentina (IDEA) en conjunto con su documento de estudio “El Balance Social, Un Enfoque 
Integral”. En ellos, se aportan ideas de exposición de indicadores sociales, tales como: 
empleo o remuneraciones, empleados, higiene y seguridad, capacitación, compromiso con el 
medioambiente, contribuciones fiscales, filantropía empresarial, eficiencia, calidad de vida de 
los recursos humanos y desarrollo de la comunidad. 
 
 

CLASE 04 
 

Independiente del modelo de Balance Social a aplicar, éstos siguen más o menos una 
misma lógica en su esquema de utilización, la que se puede observar en la siguiente figura. 
 

Figura Nº 2: Esquema de Aplicación Modelos de Balance Social 
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Este proceso de gestación del Modelo de Balance Social, se puede calificar como 
denso y creativo. Denso, por la amplitud de los ámbitos que considera para su análisis; y 
creativo, dado que resume brevemente el flujo de información requerida para la presentación 
de este instrumento. 
 
 Los aspectos económicos y sociales a medir deben estar estrechamente relacionados 
con la realidad que vive la empresa en análisis, de tal forma que las variables seleccionadas 
representen en forma debida y suficiente, todos y cada uno de los intereses empresariales y 
laborales, a fin de reflejar la situación efectiva de la entidad en estudio.    
 
 Como se ha señalado en reiteradas ocasiones en este material de estudio, la idea del 
Reporte o Balance Social surge como un mecanismo tendiente a medir la imagen de marca 
de las empresas en la comunidad; lo anterior, por medio de la opinión de los agentes, frente 
a las ventajas y perjuicios que la actividad propia de la empresa produjera en el entorno.   
 
 Dicha medición, como modelo básico de Balance Social, se basaba en la comparación 
entre las asignaciones monetarias o recursos económicos y/o humanos destinados a dar 
solución a los perjuicios ocasionados por la actividad de la empresa y la valorización social 
“opinión de los agentes” de los mismos, que repercute en la imagen y posicionamiento de la 
empresa.  
 

 
 
 En la siguiente figura se pueden visualizar los niveles estratégicos y contenidos 
mínimos que contemplaba este modelo básico de Balance Social (comparación asignación 
recursos para la solución de los perjuicios ocasionados y valorización social “opinión de los 
agentes” de los mismos). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Por Ejemplo 
 
 Una industria de celulosa que contamina las aguas de un río, afluente que se 
utiliza como agua de riego en cultivos agrícolas de la zona; debe comparar los 
recursos económicos y humanos que debe invertir para no contaminar esas aguas 
versus la opinión de los agentes que se ven afectados y que repercute en su 
imagen de marca.  
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Nivel 
Estratégico 1 

Dirección por objetivos,                 
resultados operativos, cuantitativos y 
financieros  

Inventarios, definición y 
descripción de las áreas de 
RSE, y la especificación de las 
actividades y proyectos a 
realizar en ellas. 

Nivel 
Estratégico 2 

No financiero, referido a los aspectos 
motivacionales de los agentes   

Ámbitos positivos o beneficios 
que repercuten en los 
empleados, accionistas, 
consumidores y público en 
general. 
Ámbitos negativos o tensiones 
que repercuten en los 
empleados, accionistas, 
consumidores y público en 
general. 
 

Nivel 
Estratégico 3 

Valorización de los aspectos no 
financieros   

Establecer y definir las 
perspectivas de los distintos 
actores. 
Valorizaciones monetarias. 
Estadísticas de las variables 
como: índices y coeficientes. 
  

Figura Nº 3: Niveles Estratégicos de la Gestión que Intervienen en el Balance Social 
                                                         
 
                                                 COMPARACIÓN EN CUANTO A                            CONTENIDOS 
                                                                                                                                                      MINIMOS  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 Este modelo básico de Balance Social permite a las empresas obtener información 
relativa a los avances o retrocesos sociales por comparación de datos obtenidos en distintas 
mediciones en el tiempo. Cabe destacar que, la elección de variables a comparar en el 
Balance Social está en función del tipo de empresa en cuestión. 
 

 
 
 

Por Ejemplo 
 
 Aquellas empresas que son del tipo “No ambientales”, como: Bancos, 
Financieras y Compañías de Seguros, controlan variables como la salud laboral, 
educación, redes de apoyo a la comunidad, acciones de filantropía, entre otras.   
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 Los ítems más considerados por las empresas, en relación a los Informes Sociales o 
de Responsabilidad, como el Balance Social, pueden resumirse en los siguientes puntos: 
 

1. Expectativas sociales y respuestas de la empresa. 
 
2. Objetivo y prioridades de la empresa. 

 
3. Metas de programa y actividades conducentes a los objetivos y prioridades de la 

empresa. 
 

4. Recursos asignados a las metas y programas, tales como los costos directos e 
indirectos. 

 
5. Balance de logros y no logros, en cuanto a las acciones de responsabilidad social 

ejecutadas. 
 
 

En síntesis, existe bastante detalle en los aspectos que cada empresa analiza en 
relación a dar solución a los problemas de tipo social o efectos negativos que derivan de su 
actividad y que repercuten en lo social, pero existe acuerdo en aquellas variables mínimas 
que deben ser atendidas, no así en los procedimientos para ello. Es decir, cada empresa ––a 
nivel nacional–– ha elegido y perfeccionado su particular metodología, ajustada a su realidad.  
 
 
 

 
 
 

3.2  Concepto de Uniformidad 
 

En la actualidad, el concepto que prevalece a la hora de seleccionar el modelo de 
Reporte o Balance Social a utilizar o al momento de estructurar un Balance Social apropiado 
a los intereses empresariales es el de “uniformidad”.  
 
 

Continuación Ejemplo 
 
 Aquellas empresas que son del tipo “Medio ambientales”, que interactúan y 
modifican el ambiente, como: empresas manufactureras, metalúrgicas, forestales, 
celulosas, etc., acentúan el control de variables como seguridad, protección del 
medio ambiente, conservación de la energía, entre otras.  

Realice ejercicios nº 13 al 17 
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 De la definición anterior, deriva el concepto de “indicador social”, que se refiere al 
método más apropiado para cuantificar los avances o retrocesos en los niveles de calidad de 
vida personal y laboral. Dichos métodos, indicadores, consideran como relevante una serie 
de elementos cualitativos de difícil medición y comprensión.  
   

La tendencia de uniformidad de los Reportes o Balances Sociales, permite  asegurar 
la relevancia, comprensión y confiabilidad de la información, y resultados presentados en 
éstos; de esta forma se posibilita la comparación entre Balances Sociales y el análisis crítico 
o cuestionamiento sobre la consistencia de los parámetros utilizados, independiente del 
tamaño de la empresa y/o el sector en el que participa.  
 
 En otras palabras, existen diferentes enfoques respecto al tratamiento de la 
Responsabilidad Social Empresarial, pero con más o menos detalle convergen hacia el 
mismo objetivo que se traduce en el esfuerzo por hacer que las decisiones de la empresa 
sean más efectivas y eficientes en todos los ámbitos, económica y social.   
  

El concepto de uniformidad va más allá de la simple alineación de preceptos, 
contenidos mínimos e indicadores sociales a ser utilizados en la elaboración del Reporte o 
Balance Social, sino también se ha declarado la uniformidad en cuanto a los beneficios que 
trae para la empresa este instrumento, tales como: 
 
• Asegurar su rentabilidad mediante la generación y comercialización de bienes y servicios 

de calidad cierta y al menor costo posible. 
 
• El bien común que realiza la empresa, le permite obtener beneficios económicos de los 

más diversos. 
 
• Los beneficios económicos le permiten a la empresa subsistir competitivamente en el 

mercado actual, como también financiar las inversiones que requieren las acciones de 
responsabilidad social. 

 
• Mejorar las condiciones, desde un punto de vista integral, de los trabajadores. Es decir, 

mejorar aspectos laborales, factores ambientales externos e internos, profesionales, entre 
otros. 

 
• Retribuir convenientemente a quienes aportan el capital. 

Concepto de Uniformidad 
 
 Este concepto dice relación con la alineación de preceptos, contenidos 
mínimos e indicadores sociales a ser utilizados en la elaboración de informes 
sociales; postulado por las diversas iniciativas y estudios internacionales que van 
en la búsqueda de uniformidad o de estandarización de las medidas. 
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Cabe señalar que, la consecución de estos fines permitirá propender a una relación 
Empresa – Medio Social más fluida y productiva, rica en experiencias y permanente en el 
tiempo. 
 
 Para finalizar este punto, es preciso mencionar los aspectos asociados al concepto de 
Balance Social, en los cuales existe un consenso entre los autores y expertos prácticos en el 
tema.  
 
Aspectos asociados al Balance Social, en cuanto a: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

i. La obediencia respecto a las leyes, normas morales, actitudes y conductas 
generalmente aceptadas; en el ámbito de la responsabilidad social 
empresarial. 

 
ii. Las relaciones interpersonales, con y entre los empleados, con los 

clientes, con los accionistas, con los acreedores y con el público en 
general.  

 
iii. La honradez, la empresa debe ser y parecer honrada, con un actuar veraz 

y justo, ya sea en negociaciones con empleados, proveedores y clientes, 
en los acuerdos tomados, en la calidad y cantidad de los productos y 
servicios, y en sus componentes humanos y estructurales. 

 
iv. La veracidad, de los informes contables, del personal y otros, de las 

ganancias obtenidas, de las operaciones, de la calidad de los productos, 
de la promoción y comercialización de sus productos y servicios. 

 
v. La capacitación, que engloba las acciones de perfeccionamiento, 

entrenamiento, actualización de conocimientos y detección de las 
aptitudes, de todo el personal de la organización. 

 
vi. El otorgamiento de servicios, tanto para el trabajador por parte de 

organizaciones internas de la empresa ––Departamento de Bienestar, 
Comité de Higiene y Seguridad––, como para la familia del trabajador por 
parte de las cajas de compensaciones, sala cuna, cabañas de vacaciones, 
premios, entre otros. 

 
vii. Calidad de vida, en el trabajo, en la comunidad o el entorno, en las 

relaciones interpersonales, en el ambiente laboral ––aspectos psicológicos 
e intelectuales––, en el nivel de vida ––profesional y familiar––, en los 
tiempos de recreación, etc. 

 
viii. El respeto, para con los individuos ––personal y clientes––, con los 

contratos, para con la sociedad, y para con la vida vegetal y animal. 
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3.3 Estructura Básica de un Reporte o Balance Social 

 
 Lo primero que se debe considerar al momento de elaborar y divulgar los Balances 
Sociales es cómo facilitar su desarrollo y participación entre los miembros de la empresa, 
para lo cual se recomienda observar algunos criterios cualitativos en la preparación del 
informe, los cuales pretenden garantizar la credibilidad de éste de cara a todos sus públicos. 
 
 A continuación, se presentan y detallan brevemente los principales criterios 
cualitativos a considerar para facilitar el desarrollo de Reportes o Balances Sociales: 
 
• Criterio de Relevancia: establece que las temáticas e informaciones que se expondrán o 

presentarán en el Reporte o Balance Social deben ser, o a lo menos considerarse, 
“útiles” por sus diferentes usuarios. Este criterio exige que la empresa tenga un amplio 
conocimiento de las expectativas y necesidades de sus públicos objetivos o agentes de 
opinión relevantes a la hora de desarrollar un Informe Social. 

 
• Criterio de Veracidad: dice relación con la confiabilidad de la información o resultados 

que reporta el Balance Social, por lo que en la medida en que la información revele 
neutralidad y consistencia en su formulación y presentación, ésta será considerada 
confiable por los agentes de opinión de la empresa. 

ix. Igualdad de oportunidades, en el acceso al trabajo, en la carrera 
profesional al interior de la organización, en el perfeccionamiento y 
capacitación del personal. 

 
x. Inocuidad de los productos, servicios y desechos, para con los 

consumidores, para con la comunidad social, para con las otras empresas, 
con el uso de recursos agotables, en cuanto a la restitución de recursos 
renovables y la eficiente distribución de los recursos. 

 
xi. Productividad, de los equipos, de los métodos y tecnologías, del trabajo y 

de los sistemas de gestión. 
 
xii. Innovación, de los procesos, de la tecnología, de los estímulos y motivación 

del personal, de la seguridad y salud del personal, de las relaciones 
humanas y de la dirección. 

 
xiii. Equilibrio ecológico, protección y mantención de los ecosistemas, 

preservación de la vida ––vegetal y animal––, y neutralización de los 
efectos nocivos como la contaminación y polución.  
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• Criterio de Claridad: dado que el Reporte o Balance Social o cualquier Informe Social 
puede ser utilizado por una variedad de públicos, el desarrollo de estos instrumentos 
exige claridad en su elaboración, como una forma de facilitar su comprensión. En base 
a este criterio, se recomienda moderación en la utilización de términos técnicos y 
científicos, que no son de conocimiento del público objetivo, como también es deseable 
la inclusión de gráficos, cuando sea pertinente, que permitan simplificar la información 
presentada.  

 
• Criterio de Comparabilidad: una de las principales expectativas del público objetivo del 

Reporte o Balance Social es la posibilidad de comparar los datos presentados por la 
empresa con períodos anteriores y con los de otras organizaciones, lo que exige 
consistencia y uniformidad en la elección, medición y presentación de los indicadores. 

 
• Criterio de Regularidad: el criterio de comparabilidad debe ir acompañado por el criterio 

de regularidad del Reporte o Balance Social, o de cualquier Informe Social, dado que 
para que los diferentes públicos puedan comparar los resultados y tendencias de 
naturaleza económica, social y medioambiental de la empresa, se debe garantizar que 
el informe será presentado en intervalos de tiempo regulares. 

 
• Criterio de Credibilidad y Verificabilidad: para dar credibilidad a la información o 

resultados presentados en el Reporte o Balance Social, es necesaria  la verificación y 
auditoría de las informaciones contenidas en el reporte. No obstante, ésta no es una 
práctica exigida, pero su aplicación contribuye a la credibilidad del instrumento. 

 
• Criterio de Coherencia: por último y no menos importante, la elaboración del Balance 

Social debe ser coherente entre los indicadores sociales a utilizar y la información 
requerida por la empresa como resultado de este instrumento. Es decir, los indicadores 
cuantitativos deben ser consecuentes con la información financiera principal de la 
empresa. 

 
 

El considerar en su conjunto estos criterios, al momento de elaborar cualquier tipo de 
Informe Social, supone un esfuerzo adicional de aprendizaje y la disposición para compartir 
experiencias por quienes desarrollan este instrumento.  
 

Como se ha señalado en puntos precedentes, no existe consenso en los 
procedimientos a utilizar para elaborar el Reporte o Balance Social, pero sí en las variables 
mínimas a considerar en el análisis social. Cada empresa ––a nivel nacional–– ha elegido y 
perfeccionado su particular metodología, ajustada a su realidad; sin embargo, se puede 
bosquejar un conjunto de etapas que conllevan a orientar la preparación y elaboración de 
Balances de Responsabilidad Social Empresarial.  
 
 
 
 

Realice ejercicios nº 17 y 18 
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CLASE 05 
 

Antes de describir las etapas sugeridas para la elaboración de un Balance Social, se 
deben mencionar el uso de parámetros convencionales de mediada que son utilizados, tales 
como: 
 
 
A. Indicadores Generales  
 

Corresponden a aquéllos que invariablemente participan en el proceso de motivación 
para cualquier tipo de empresa, en cuanto al desarrollo y presentación del Balance Social, en 
base a los beneficios que éste trae para la gestión empresarial. Se puede afirmar que estos 
representan variables de diversos ámbitos empresariales por cuanto involucran a la 
organización en su totalidad. 
 

 
 
 
B. Indicadores Específicos  
 

Este tipo de indicadores dice relación con los beneficios que la empresa otorga al 
personal a través de organismos internos constituidos, como Departamento de Bienestar de 
Personal, Club Deportivo de la Empresa, Comité de Higiene y Seguridad, etc., y aquellos 
beneficios que otorga a la comunidad como empresa. 
 
 

Por Ejemplo 
 
 Claros ejemplos de este tipo de indicadores generales, que motivan a 
todos los agentes de la organización a participar del Balance Social, son: 
 
• Indicadores de Capacitación, porcentaje de trabajadores capacitados, 

porcentaje de efectividad del plan de capacitación, tasa de cumplimiento del 
plan de capacitación, entre otros.  

 
• Indicadores de condiciones de trabajo, grado de satisfacción de los 

trabajadores con respecto al ambiente laboral, tasa de accidentes del trabajo, 
tasa de enfermedades laborales, etc. 

 
• Indicadores de carrera profesional, tasa de rotación del recurso humano, 

grado de expectativas de desarrollar una carrera profesional al interior de la 
organización por parte de los trabajadores, porcentaje de concursos internos 
sobre el total de cargos que surgen durante un período, entre otros.  
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C. Monetarios 
 

Como parámetros convencionales de medida a utilizar en el Balance Social se 
encuentran los monetarios, que pueden ser:  
 
i) En dinero, como gasto de la empresa. Es decir, medir en términos monetarios las 

acciones de responsabilidad como gastos de la empresa y comparar estos gastos con 
los beneficios monetarios que traen consigo a la gestión empresarial. 

 
ii) En dinero, como inversión de la empresa. Medir en términos monetarios las acciones o 

programas sociales considerados como inversión de la empresa y, su posterior 
comparación con la rentabilidad monetaria de estas inversiones. 

 
 
D. Unidades predefinidas por la empresa 
 

La empresa puede definir sus propias unidades de medida a utilizar en el Balance 
Social y que le permitan evaluar su gestión en lo social, realizar comparaciones compatibles, 
y demostrar consistencia y coherencia en cuanto a la unidad de medida y las variables 
mínimas a analizar. 
 
 
E. Sistemas de Opinión  
 

Otro parámetro de medida validado para la empresa, en cuanto a la elaboración de 
Balances Sociales son las encuestas de opinión, que le permiten medir las expectativas de 
los públicos de interés con respecto a las acciones y programas sociales implementados por 
la empresa. 
 
 A continuación, se presentan las tres etapas básicas sugeridas para la elaboración y 
preparación de un Balance Social, señalando en cada caso los tópicos que deben ser 
atendidos en la ejecución o aplicación de las etapas.  
 
1) Etapa de Diagnóstico: comienza con el compromiso, socialización y adopción por parte 

de la alta dirección de la empresa con la Responsabilidad Social y el sistema de 
Balance Social a utilizar, luego se definen las áreas de preocupación o variables 
mínimas a analizar en el informe, para continuar con la adecuada, coherente y 
consistente selección de indicadores y escala de prioridades de los mismos para con las 
áreas de preocupación antes definidas.  

 
En esta etapa, la empresa también debe elegir o adaptar el método a utilizar para la 
elaboración del Balance Social, luego con la información y resultados derivados del 
instrumento podrá realizar el análisis global y detallado de los datos. Como último paso 
de esta etapa, la empresa debe realizar el proceso de toma de decisión y determinar las 
acciones a seguir. 
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2) Etapa de Corrección de la Gestión: una vez que la empresa ha establecido los cursos 
de acción a seguir y los programas a desarrollar a partir de la información social 
resultante del Balance, debe planificar y replantearse los objetivos de ser necesario, en 
cuanto a las acciones de Responsabilidad Social. Esta nueva planificación puede 
modificar el control global y estratificado de la empresa, como también implicar la 
realización de encuesta de opinión sobre las expectativas de desempeño de los 
programas sociales a ejecutar. 

 
3) Etapa de Seguimiento: consiste en realizar un seguimiento de los programas sociales 

ejecutados y su desempeño, lo anterior por medio de Auditorías que permiten evaluar o 
verificar los resultados del Balance Social, reformular las acciones de responsabilidad 
social o programas en ejecución ––de ser necesario–– para corregir la eficacia y 
eficiencia de éstos, medir y analizar las variables mínimas que derivan de las áreas de 
preocupación contempladas en el informe social, realizar nuevos procesos de toma de 
decisiones, y reformular políticas y objetivos de ser necesario. Lo esencial en  esta 
etapa, es que la empresa puede conocer los avances o retrocesos en material social, y 
concluir en base a éstos. 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Por Ejemplo 
 

Suponga que una de las áreas de preocupación de la empresa es la 
relación que presenta con sus trabajadores (personal), su calidad de vida y 
satisfacción laboral.  Para medir las variables de interés, la empresa ha definido 
diversos indicadores, entre ellos; la capacitación, la prevención de riesgos, la 
organización, la estabilidad en el empleo, la rotación, y la salud del personal; 
cada uno de los cuales es cuantificado anualmente, lo cual permite su 
comparación de un año respecto a otro. 

 
Si por medio del análisis comparativo (anual) se detecta que estos 

indicadores han mejorado respecto al año anterior, se constituirían en activos 
sociales; lo cual representaría satisfacciones y logros para la empresa y para el 
personal. En cambio, si el comportamiento de los indicadores de un año con 
respecto a otro fuera negativo, se transformarían en pasivos sociales, lo que 
constituye las tensiones y conflictos que provoca la empresa. 

 
De esta forma, los resultados obtenidos permitirán identificar si la 

empresa ha progresado o retrocedido en materia social, detectando las áreas 
en las cuales se ha debilitado o fortalecido. 
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 Para una mejor comprensión del alumno, a continuación se presenta un cuadro 
resumen de las etapas antes descritas y los tópicos centrales que se abarcan en cada una 
de ellas.  
 

Cuadro Nº 5: Resumen Etapas Básicas Sugeridas - Balance Social 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

A continuación, se describirá la estructura básica del Reporte Social, con el objeto de 
identificar aquellos ítems que pueden ser aplicados a cualquier tipo de organización, 
independiente de su tamaño o actividad.  

 
Además de la identificación de aquellos ítems de mayor aplicabilidad, bajo el concepto 

de uniformar criterios, se describe la secuencia recomendada que garantiza la integridad y 
encadenamiento lógico del Balance Social, como también facilita la comparación y 
realización de benchmarking entre las empresas. 
 
 Cabe señalar además que, la estructura que se presenta en la siguiente figura es  
elemental, en el sentido de que las empresas pueden agregar puntos relevantes a su propia 
realidad social. Es decir, la presente estructura contempla los contenidos mínimos a ser 
utilizados como herramienta de referencia y de presentación de resultados relevantes de la 
gestión de la empresa frente a la sociedad. 
 
 
 
 

Etapa Sugerida Tópicos que se tratan por etapa 
Diagnóstico - Compromiso y adopción del sistema por la alta dirección 

- Áreas de preocupación – variables 
- Selección de indicadores 
- Elección de métodos 
- Análisis global y detallado  
- Toma de decisiones  

Corrección de 
la Gestión 

- Planificación y replanteamiento de objetivos 
- Control global y estratificado 
- Encuestas de opinión, como control temporal 
- Programa de acción social 

Seguimiento 
(Auditoría) 

- Evaluación Balance Social, como proceso de verificación 
- Reformulación políticas de inversión y de objetivos 
- Medición de variables de las áreas de preocupación  
- Toma de decisiones 
- Conocer los avances o retrocesos en materia social 
- Resultados y conclusiones 
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Figura Nº 4: Estructura Básica del Balance Social 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 Como se puede apreciar en la figura, la estructura consta de cinco partes fácilmente 
identificables, que son: Presentación, La Empresa, El Negocio, Indicadores de Desempeño y 
los Anexos; cada una de las cuales se estudiará a continuación.  

REPORTE – BALANCE  
SOCIAL 

PRESENTACIÓN 

LA EMPRESA 

EL NEGOCIO 

Contenidos posibles: 
- Mensaje de la Gerencia 
- Perfil de la Empresa 
- Sector de la Economía 

Contenidos posibles: 
- Historia – Hitos de la empresa 
- Principios y valores 
- Estructura y funcionamiento  
- Gobierno administrativo 

Contenidos posibles: 
- Visión, Misión y Plan de 

Desarrollo Estratégico 
- Diálogo con los Stakeholders 

(agentes económicos) 
- Áreas de acción  

INDICADORES DE 
DESEMPEÑO 

Contenidos posibles: 
- Indicadores de desempeño 

social 
- Indicadores de desempeño 

ambiental 
- Indicadores de desempeño 

económico 

ANEXOS 

Contenidos posibles: 
- Tablas estadísticas 
- Respaldos con evidencia 

documentada 
- Información relevante 

A 

B 

C 

D 

E 
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A.   La Presentación se compone del Mensaje de la Alta Gerencia o de los socios, del perfil 
de la empresa y el sector de la economía en donde interactúa la empresa. A través del 
mensaje, se marca la pauta del Balance Social y se concede credibilidad frente a los 
usuarios internos y externos de éste, al expresar explícitamente el compromiso asumido 
por la Dirección de la Empresa. En el mensaje, es relevante mencionar formalmente los 
principales elementos del Reporte o Balance Social, particularmente aquéllos que hacen 
referencia a los lineamientos estratégicos de la empresa, como: la misión y visión, los 
desafíos recientes y futuros de la organización frente al desempeño social, ambiental y 
económico. 

 
 En cuanto al Perfil de la Empresa, este componente de la presentación del Reporte o 

Balance Social, ofrece una visión general de la empresa. Es una especie de síntesis 
que permite visualizar la gestión general de la empresa como un todo, dando contexto 
para comprender y evaluar la información de las partes siguientes de la estructura del 
informe social. Cabe señalar que, los elementos de este punto dependerán del tamaño y 
tipo de empresa en cuestión, algunos elementos a mencionar son el nombre de la 
empresa, tamaño de la empresa, productos y servicios, número de empleados, 
naturaleza de los mercados, perfil de los clientes, tipo de empresa, análisis de las 
ventas, estructura organizacional y cambios significativos en el tamaño, estructura, 
propiedad, productos y servicios ocurridos durante el período que recoge el presente 
informe, como también los resultados de Balances Sociales anteriores. 

 
Otro componente de la presentación es la descripción del Sector de la Economía en el 
cual participa la empresa. Este componente, como su nombre lo indica, es una breve 
presentación del sector de la economía en que actúa la empresa, abordando incluso sus 
retos y perspectivas, y la contribución del sector a la economía regional o del país. 

 
 
 
 

 
 
 
B.    La Empresa, esta parte se compone básicamente de la historia de la empresa, sus 

principios y valores, la estructura y funcionamiento de la misma, y el gobierno 
administrativo que la rige.  

 
El primer componente, la Historia-Hitos de la Empresa, es un relato simple y en forma 
resumida del origen de la organización, las etapas trascendentales de su vida 
empresarial y las fechas que marcaron su gestión. Este componente entrega la 
oportunidad de comunicarse con sus diferentes públicos; por lo que se aconseja utilizar 
un estilo narrativo tipo “cuento”, el cual puede ir acompañado de una línea de tiempo 
que mejora la comprensión del lector.  

 
Un segundo componente de esta parte, considerado en la estructura básica del Reporte 
o Balance Social, hace referencia a los Principios y Valores de la empresa. Como 

Realice ejercicios nº 19 al 21 
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componente presenta la oportunidad de explicar los principios y valores que rigen la 
toma de decisiones de la organización, permitiendo hacer aún más transparente la 
posición empresarial frente a los desafíos que se le presentan en el ámbito social. En 
este punto, también se puede hacer mención al código de conducta de la empresa, su 
estrategia de acción, las principales iniciativas, instituciones en las que participa y que 
expresan su coherencia con sus principios y valores. 

 
Otro componente de esta parte es la Estructura y Funcionamiento de la Empresa, en 
donde se da a conocer la estructura organizacional de nivel macro de la organización y 
las principales acciones de ella, como también se mencionan los aspectos más 
significativos del sistema de gestión, en las áreas funcionales como: de personal, de la 
calidad, de la cadena productiva, entre otras. 

 
En cuanto al último componente que se menciona Gobierno Administrativo, que también 
se conoce como Gobierno Corporativo o Directorio, en este punto la empresa presenta 
a su directorio o gobierno que lo administra, sus criterios de selección, misión y 
principales atribuciones. Es decir, su “modus operandi”. 

 
 
C.    El Negocio, esta parte de la estructura del Balance Social se compone por la Visión-

Misión-Plan de Desarrollo Estratégico y por el diálogo con los agentes económicos o 
Stakeholders.  

 
Este componente dice relación con explicitar la Visión y Misión declarada de la 
empresa, coherente con el Plan de Desarrollo Estratégico. En otras palabras, en este 
punto se exponen la visión de la empresa, la misión y la descripción de cómo ésta 
integra la acción social, medioambiental y económica al proceso de toma de decisiones. 

 
El componente Diálogo con los Stakeholders da la oportunidad a la empresa de 
explicitar el cómo y el tipo de relación que mantiene con los agentes económicos con los 
que interactúa.  

 
Por último, el componente de Áreas de Acción es el punto donde se relatan  todas las 
acciones de responsabilidad de la empresa en el área social, medioambiental y 
económica. Esta información se complementará y deberá ir en concordancia con los 
indicadores de desempeño que se presentan en la siguiente parte de la estructura 
elemental del Balance Social. Cabe señalar que, este componente se puede presentar 
dividido en tres partes, denotadas como: Área Social, Área Ambiental y Área 
Económica. 
 
 
 

D.  Indicadores de Desempeño, esta parte del Balance Social se compone de los indicadores 
para las diferentes áreas de acción de la empresa, las que fueron definidas y descritas 
en la parte C.  
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En su gestión de responsabilidad social, la empresa establece como prioridades la 
definición y desarrollo de sus indicadores de responsabilidad social, estos parámetros 
de medición son la base informativa que utiliza para dialogar con sus diferentes 
públicos. De lo anterior, es importante que se expliciten las posibles dificultades en la 
recopilación de datos y que la empresa se posicione frente a tales temáticas. 
 
Este punto también puede ser fraccionado en tres partes, denotadas como: Indicadores 
de Desempeño Social, Indicadores de Desempeño Ambiental, e Indicadores de 
Desempeño Económico.  
 
i) Indicadores de desempeño Social: estos buscan expresar los impactos de las 
actividades de la empresa en relación con su público interno, proveedores, 
consumidores o clientes, comunidad, gobierno y sociedad en general, con los cuales la 
empresa interactúa. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
La transparencia y buen desempeño de los indicadores sociales afectan directa y 
positivamente sobre la imagen corporativa, por lo que constituyen un elemento de 
diferenciación, es decir, el resultado positivo de estos indicadores puede llegar a crear 
una ventaja competitiva. 

 
En cuanto a los aspectos cualitativos de este tipo de indicadores, es importante 
mencionar aquéllos que demuestren la calidad de las relaciones laborales.  

 

 
ii) Indicadores de desempeño ambiental, éstos hacen referencia al impacto de la 
actividad de la empresa en el medioambiente, que se da de diversas formas e 

Por Ejemplo 
 

Entre los indicadores de desempeño social cualitativos, se pueden 
mencionar: grado de participación de los trabajadores en sindicatos u otras formas 
de organización, grado de satisfacción interna del personal, y porcentaje de 
inversión en capacitación y perfeccionamiento del personal en comparación con los 
ingresos totales. 

Por Ejemplo 
 

Entre los indicadores de desempeño social cuantitativos, se pueden 
encontrar los que dicen relación con la Salud y Seguridad del Personal, tales como: 
media anual de accidentes de trabajo, porcentaje de inversión en educación sobre 
salud y seguridad en relación con el ingreso total, y grado de satisfacción de los 
empleados con el ambiente laboral de la empresa. 
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intensidad. Es decir, es la relación de la empresa con el aire, el agua, el suelo y la 
biodiversidad de la comunidad en donde opera.  

 

 
 

Cabe señalar que, el buen desempeño de este tipo de indicadores le reportan beneficios 
a la empresa en cuanto a la sustentabilidad e imagen de marca de la misma. De esta 
forma, se debe reconocer que una organización medioambientalmente sustentable 
busca minimizar los impactos negativos y ampliar los positivos. 
 

 
 
iii) Indicadores de desempeño económico, este grupo de indicadores busca dar 
transparencia a los impactos económicos que tiene la actividad de la empresa, los que 
no siempre son considerados en los tradicionales balances financieros. En ellos se 
presenta información referida a la generación y distribución de la riqueza, la 
productividad e inversiones.  
 

 
 

Por Ejemplo 
 

Entre los indicadores de desempeño económico cuantitativos, se pueden 
encontrar los que dicen relación con la Generación de Empleos, tales como: tasa 
promedio anual de generación de puestos de trabajo, efectos en el índice de 
desempleo regional o nacional por la apertura de nuevas plantas o sedes de la 
empresa, entre otros. 

Por Ejemplo 
 

Entre los indicadores de desempeño ambiental cuantitativos, se pueden 
encontrar los que dicen relación con el Consumo de Energía, tales como: tasa de 
consumo de energía por unidad producida, valorización monetaria de las iniciativas 
para aumentar la eficiencia en el consumo de energía en comparación con los 
ingresos totales, entre otros. 

Por Ejemplo 
 

Entre los indicadores de desempeño ambiental cualitativos, se pueden 
mencionar los que dicen relación con las iniciativas desarrolladas para la 
administración de residuos, ahorro energético, reciclaje, educación ambiental, uso 
de los recursos naturales, y acciones compensatorias; como porcentaje de 
reforestación.   
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En cuanto a los efectos o aspectos cualitativos de los indicadores de desempeño 
económico, podemos decir que éstos hacen referencia a la descripción de los impactos 
económicos causados por la empresa y que afectan de manera directa o indirecta a la 
sociedad. 

 

 
 
 

E.    Anexos, en esta parte del Balance Social se complementará la información referida en 
las partes anteriores, esencialmente en la parte de los indicadores de desempeño.  

 
Además, se sugiere agregar en esta parte del Balance Social aquellos Proyectos 
Sociales en las áreas social, medioambiental y cultural, entre otras, y que han marcado 
la gestión social de la empresa. Los cuales deben ser explicitados, presentados y 
descritos como un apartado, lo que permitirá mejorar la comprensión del lector. Como 
también, es pertinente agregar como anexo las notas generales que complementan 
algunos componentes del Balance Social. Es decir, esta sección final es destinada a 
notas explicativas sobre el contexto y metodología del proceso de recopilación de la 
información, y de la producción de los indicadores utilizados en el reporte. 

 
 
 
 
 

CLASE 06 
 

4.  CONTABILIDAD SOCIAL 
 

Antes de comenzar este punto, es necesario indicar que para la elaboración del 
Reporte o Balance Social, se debe tener una noción o estudios preliminares de Contabilidad 
Social. En respuesta a esta premisa, es que se dedicará el resto de este material de estudio 
a tratar el tema.    

 
En el contexto de la Responsabilidad Social Empresarial, nacen nuevas necesidades 

de información para la empresa ––incremento de las demandas informativas––, tanto desde 
el exterior (necesidad de saber qué está haciendo la empresa en el ámbito social, por parte 

Por Ejemplo 
 

Entre los indicadores de desempeño económico cualitativos, se encuentran 
aquellos que dicen relación con los impactos a nivel regional y nacional a través de 
la generación y distribución de la riqueza por parte de la empresa, a través de los 
resultados de la productividad obtenida en el período, y los retornos de inversión 
realizadas tanto en la empresa (inversión interna) como en la comunidad (inversión 
externa). 

 

Realice ejercicios nº 22 y 23 
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de su público de interés o comunidad), como para la gestión empresarial de la empresa 
(necesidad de información para la toma de decisiones).  
 

Bajo esta premisa, las empresas han elaborado una serie de instrumentos para cubrir 
esas demandas informativas ––externas e internas––. La agrupación de todos estos datos, 
que conforman diversos instrumentos informativos, se les ha denominado de diversas 
maneras: información social de la empresa, información o contabilidad sobre la 
responsabilidad social, información de base social, contabilidad social, etc. 
 
 Para una mejor compresión de las materias que más adelante se abordarán, 
relacionadas con el instrumento de información denominado “Contabilidad Social”, a 
continuación se define el concepto de Contabilidad Social. 
 

 
 
 
De las definiciones anteriores se puede extraer que: 
 
i) La contabilidad social debe enfrentar problemas que la contabilidad tradicional no 

presenta. Es así como los procesos contables de carácter social deben resolver 
dificultades tanto conceptuales como cuantitativas, las que se manifiestan al tratar de dar 
una expresión mesurable a variables relativas a comportamientos, actitudes y aspectos 
cualitativos. 

Definición de Contabilidad Social 
 

Como concepto, la “contabilidad” es la técnica de medición y de 
interpretación de las actividades y fenómenos que son de naturaleza financiera 
de la empresa.  

  
Si se agrega a este concepto la parte social, se puede transformar la 

definición anterior como, la contabilidad social es la técnica de medición y de 
interpretación de las actividades y fenómenos que son de naturaleza social.  
 

Una definición más simplista, puede ser aquélla que define a la 
Contabilidad Social como la presentación de la información financiera acerca de 
los costos y beneficios relativos al impacto del comportamiento social de la 
empresa. 

 
Una más compleja sería, la presentación periódica de un informe social 

de la organización que se basa en la ampliación de los objetivos de la 
contabilidad sobre empleados, servicios a los clientes o consumidores, y la 
prevención o reducción de los efectos medioambientales, tales como: la 
contaminación. 
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ii) Desde otra perspectiva, la contabilidad social pretende interpretar, analizar y comprender 

relaciones cuantitativas a objeto de extraer, de aquellas relaciones,  información abstracta 
de tipo psico-sociológico.  

 
 En base a estos problemas o dificultades identificadas, surge la idea de estructurar un 
sistema de contabilidad de variables sociales que permita el registro, clasificación e 
interpretación ordenada de los hechos financieros y sociales, relacionados con los aspectos 
de responsabilidad social emprendidos por la organización. 
 
 El objetivo es sistematizar un modelo que permita almacenar información ordenada de 
las actividades o acciones sociales de la empresa, lo anterior con el objeto de estudiar 
periódicamente las asignaciones de recursos a dichos fines, como también la verificación del 
resultado de las asignaciones anteriores. 
 
 Cabe destacar que, este modelo de contabilidad social es compatible con el sistema 
de contabilidad existente para los aspectos financieros de la empresa, es más, el modelo de 
contabilidad social tiene como base la teoría contable tradicional. 
 
 

4.1 Estructura de la Contabilidad Social 
 

 La contabilidad tradicional se estructura a partir de un sistema de cuentas, las que se 
clasifican como: Activos, Pasivos, Resultados y otras de carácter complementario y auxiliar; 
que permiten el registro de situaciones económico-financieras.  
 
 De forma análoga, se puede aplicar este sistema de cuentas a la contabilidad social, 
es decir, a los registros de aspectos cualitativos y cuantitativos relacionados a la 
responsabilidad social de la organización.  
 

A continuación, se describe brevemente este sistema de cuenta aplicado a los 
aspectos sociales de la empresa. 
 
 

4.1.1 Activos Sociales 
 

Las cuentas de Activo, aplicado a los aspectos sociales de la empresa, se definen 
como aquéllos que dicen relación con los “logros de aspectos positivos” que la empresa ha 
alcanzado en un período determinado. Estos aspectos son las acciones o actividades 
realizadas por la empresa con la sociedad o respecto a sí misma ––en relación a quienes la 
componen: trabajadores, familia de los trabajadores, accionistas––. 
 

Implícitamente, el término “positivo” que acompaña a los aspectos sociales logrados 
por la empresa para un período dado, dice relación con los avances relativos a la motivación 
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generada a su personal, a la imagen proyectada a su mercado objetivo y aquellos aportes 
que la organización haya efectuado a la comunidad. 
 

 
 
La teoría económica analiza estos aspectos bajo el título de economías externas, que 

en su mayoría significan beneficios a terceros producidos por la organización, las cuales se 
registran en la contabilidad social como “logros, avances o aspectos positivos”, que de ahora 
en adelante se designarán como Activos Sociales.   
 

 
 

En forma paralela a la contabilidad tradicional, las cuentas de activos sociales también 
se dividen en Activos Circulantes y Activos Fijos. Las que se diferencian por la interpretación 
que se da a los conceptos, lo que sólo se puede explicar mediante ejemplos. 
 
a) Activo Social Circulante: se define como circulante aquellas erogaciones o acciones 

sociales que tienen un corto período de maduración, entre el momento en el que se 
aplican y el momento en que se traducen en logros efectivos. Aquellas acciones sociales 
de carácter más “líquido – término contable”, es decir, que requieren un menor tiempo 
para su realización, en la contabilidad social se denominarán de carácter “inmediato”.  

 

Por Ejemplo 
 

Entre los aportes que la organización haya efectuado a la comunidad, se 
encuentran por ejemplo las donaciones, gastos para disminuir la contaminación 
provocada, aportes financieros a redes sociales o comunitarias, becas estudiantiles, 
etc. 

Ejemplo de Activos Sociales: 
 

- Impuestos pagados 
- Erogaciones de capacitación y perfeccionamiento del personal 
- Fomento a la participación comunitaria 
- Fomento a la cultura  
- Becas estudiantiles dirigidas a la comunidad 
- Control de la contaminación medioambiental 
- Mejoramiento del ambiente laboral 
- Programas de motivación del personal  
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b) Activo Social Fijo: se define como activo social fijo a aquellas erogaciones o acciones 

sociales que son de carácter más estable en la empresa y cuyo fin es ser utilizados en el 
proceso de la misma, es decir, su grado de realización no es directo, sino a través del 
producto que genera con el tiempo ––con su maduración a más largo plazo y su medición 
sólo arrojará resultados en dichos períodos––. En este sentido, son activos sociales fijos 
aquéllos que logren su finalidad al cabo de un período de maduración de la inversión 
social realizada por la empresa y de la asimilación del medio (comunidad, trabajadores, 
etc.) por el cual se realizó. 

 

 
 

Cabe destacar que, en la contabilidad tradicional las cuentas de activo fijo se dividen 
en físicos y financieros, no obstante esta clasificación no se aplica a la contabilidad social. 

 
 
 
 

 
 

 
4.1.2  Pasivos Sociales 

 
Las cuentas de pasivos sociales representan las “tensiones o conflictos” que la 

empresa genera en el medio en el cual está inmersa, por la actividad propia de ésta; así 
como, las “desmotivaciones e insatisfacción del personal”, que conllevan a generar aspectos 
negativos en la imagen de marca de la empresa. 
 

La teoría económica analiza estos aspectos negativos bajo el nombre de 
deseconomías externas. Es decir, en la medida que la empresa provoque inconvenientes a 

Por Ejemplo 
 

Un activo social fijo lo constituye la inversión en la carrera profesional del 
personal, que tiene un efecto a largo plazo en la motivación de los trabajadores, 
pues genera un desarrollo profesional que será asimilado con el tiempo por el 
trabajador.   
  

Por Ejemplo 
 

Un activo social circulante inmediato lo constituye la erogación de un “Bono 
de productividad”, que tiene un efecto inmediato en la motivación del personal de la 
empresa, es decir, es un activo de corta maduración.   
  

Realice ejercicios nº 24 al 27 
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los agentes del entorno (público de interés, clientes, inversionistas, trabajadores, otras 
empresas, comunidad, etc.), se generarán aspectos negativos para la gestión de la misma. 
 

La contabilidad tradicional clasifica los pasivos en financieros exigibles y de capital, en 
forma análoga la contabilidad social los define como pasivo social exigible y capital social, los 
que se describen a continuación.  
 
 
a) Pasivo Social Exigible: se define como exigible a aquellas acciones sociales que de 

manera inmediata o al cabo de un corto período provocan insatisfacción o tensiones 
sociales. Lo que se traduce en que, existen actitudes o decisiones que nacen de la 
empresa cuyo efecto negativo ––sobre los agentes externos–– se deja ver en el mismo 
momento en el que se adoptan o luego de transcurrir un corto período de tiempo, dejando 
de manifiesto casi al instante la tensión generada. Es esta tensión, la que produce 
presiones o motivos de insatisfacción en los agentes, que es preciso eliminar.  

 

 
 
 
b) Capital Social: el definir este tipo de cuentas, para la contabilidad social, no ha sido una 

tarea fácil y definitiva, sino más bien representa una tarea por hacer. No obstante, se 
pueden definir básicamente aquellas cuentas de capital como lo obtenido por la diferencia 
entre los activos sociales y pasivos sociales, como un saldo positivo de compensación y 
que puede ser acrecentado período a período en una cuenta definida como “Capital o 
Reserva Moral”. Ahora bien, en caso que los activos sociales sean inferiores a los pasivos 
sociales, las pérdidas netas por concepto social deberán acumularse en una cuenta 
especial.  

 

 
 

Por Ejemplo 
 

Un pasivo social exigible lo constituye la multa medioambiental establecida 
por el organismo correspondiente (CONAMA) a la empresa por la contaminación 
provocada, lo que generará una tensión e insatisfacción en los agentes externos. 

Por Ejemplo 
 

Como Capital o Reserva Moral se pueden considerar a aquellos juicios y 
apreciaciones morales que hacen los agentes ––trabajadores, comunidad, público 
de interés, clientes, proveedores, otras empresas, organizaciones estatales, etc.–– 
de la actuación social de la empresa, y que generan aspectos positivos en la 
gestión empresarial, como: mejorar la imagen de marca, la satisfacción de los 
agentes, preferencia de los consumidores, etc.  
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 Para una mejor comprensión del tema de Contabilidad Social y el Sistema de Cuenta 
a aplicar, a continuación se presenta un esquema que permite visualizar las cuentas de 
responsabilidad social de la empresa en cuestión.  

 
Figura Nº 5: Modelo Esquemático Contabilidad Social - Cuentas de  

Responsabilidad Social  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ACTIVO  
SOCIAL 

ACTIVO  
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CONDICIONES DE TRABAJO 

CONTROL DE LA 
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PERFECCIONAMIENTO DEL 

PERSONAL 
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= 
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 Al analizar la figura anterior, es posible comprender que la cuantificación de variables 
de carácter cualitativo es altamente compleja, por lo que resulta fundamental definir el 
indicador o set de indicadores más apropiados, así como los medios que le otorguen un 
cierto valor representativo a la variable.  
 
 Al igual que el tema de Balance Social, el cómo tratar la Contabilidad Social ha 
presentado una posición práctica tendiente a unificar criterios sobre la Responsabilidad 
Social Empresarial, y al mismo ratificar al Balance Social como instrumento válido, y no como 
un fin por sí mismo. Además de reconocer la existencia de etapas y requisitos para la 
implementación de este tipo de mediciones. 

 
 

4.2 Auditoría Social 
 

Para finalizar, aunque no menos importante, se presenta el concepto de Auditoría 
Social, que está asociado a la contabilidad social y a la responsabilidad social de la empresa. 
Lo primero a destacar es que, este concepto es producto de una lenta evolución  de lo que 
se conoce como Auditoría Tradicional ––asociada a la contabilidad social––.  
 

 
 
 
  De la definición anterior se extraen algunos elementos claves y que deben ser parte 
de la Auditoría Social, como son: la participación ciudadana, los canales de comunicación; y, 

Definición Auditoría Social 
 

Se entiende como un proceso, por el cual se contabiliza y analiza la 
acción social de una empresa. Es decir, es el medio por el cual la empresa se da 
cuenta de los efectos de las acciones sociales de la misma y en función de los 
resultados obtenidos mejorar su actuación. 
 

Una definición más en consenso entre los expertos prácticos y autores del 
movimiento de Responsabilidad Social Empresarial es la siguiente: 
 

La Auditoría Social se refiere a los procesos por medio de los cuales los 
agentes (trabajadores, accionistas, comunidad, público de interés, 
organizaciones estatales, etc.), en forma colectiva o individualmente, establecen 
mecanismos por medio de los cuales exigen a las empresas una provisión de 
servicios de manera eficiente y satisfactoria de acuerdo a sus demandas 
sociales.   
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la colaboración de las partes involucradas en los temas planteados de mayor interés para la 
comunidad.  

 
En el siguiente cuadro se realiza una comparación entre los conceptos de Auditoría 

Tradicional y Auditoría Social, que permiten una mejor comprensión del tema. 
Cuadro Nº 6: Análisis Comparativo Auditoría Tradicional v/s Auditoría Social 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 Cabe señalar que, aunque la auditoría social está asociada a la auditoría operativa es 
necesario distinguirlas, pues dicen relación aspectos bien diferentes de la empresa. 
 

AUDITORÍA TRADICIONAL AUDITORÍA SOCIAL 
Deriva del concepto de Henry Fayol, 
que postula la importancia de la 
función de control de las actividades 
y fenómenos que son de naturaleza 
financiera de la empresa. 

Deriva del movimiento de 
Responsabilidad Social Empresarial, 
como una exigencia de los agentes a 
las empresas relativa a una provisión 
de servicios de manera eficiente y 
satisfactoria de acuerdo a sus 
demandas sociales.    

Su sentido es más bien negativo, 
pues persigue: 
- Evitar Fraudes 
- Prevenir Robos 
- Detectar malversación de fondos, 

o mal uso de los fondos que están 
fuera del presupuesto. 

Su sentido debería ser: 
- Aconsejar como mejorar los 

resultados de las diferentes áreas de 
la actividad empresarial, en el ámbito 
social. 

 
Y no es el buscar fallas en la gestión 
económica financiera de la empresa. 

No presenta un fin claro de la 
empresa y del personal, se aplica 
sólo como un control negativo. 

Debe atender aspectos operacionales y 
sociales, en base a la: 

- Auditoría Contable 
- Auditoría Operativa 
- Auditoría Social 

Detecta fallas, irregularidades y 
faltas a los registros financieros 
tradicionales. 

Tiene como propósito lograr, en el 
sentido positivo, que todo ocurra según 
lo previsto; lograr los costos 
previamente estimados destinados a las 
acciones sociales; y proporcionar los 
antecedentes comparativos para la 
toma de decisión.  
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 De lo anterior, se debe aclarar que la auditoría operativa se relaciona con el “hacer de 
la empresa”, es decir, con su actividad productiva como organización que debe entregar algo 
concreto a la sociedad, con la cual interactúa. 
 
 La auditoría social está referida al “ser de la empresa”, lo que se refiere al elemento 
básico y motriz de la misma. En palabras más sencillas, la auditoría social se orienta al 
individuo y a la sociedad. 
 En síntesis, la auditoría social surge como la técnica válida que permite verificar, 
comprobar y dar fe de los resultados de la gestión social, llevada a cabo por la empresa para 
un período dado. 
 
 Es este mecanismo, la auditoría social, el que permitirá verificar el cumplimiento de los 
objetivos del Balance Social, así como colaborar con la eficacia y eficiencia de los planes 
vigentes, con el objeto de que éstos se traduzcan en acciones sociales concretas en 
beneficio de la comunidad. 
 
 

 
 

Realice ejercicios nº 28 al 30 
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CLASE 01 

 
 

1. MEDICIÓN DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LA EMPRESA 
 
 
 La importancia de la medición de la responsabilidad social empresarial responde a la 
necesidad de cuantificar y evaluar la gestión social de las empresas, y permitir la confección 
y estructuración de reportes de sociales.  
 
 La metodología de medición a utilizar surge del sistema de gestión y control integrado 
que tenga la empresa; es decir, la alta dirección de la empresa luego de un diagnóstico 
inicial, el análisis de proyecciones y definición de las líneas de acción, debe decidir el 
esquema de trabajo con respecto a las variables a estudiar y los instrumentos o indicadores 
a emplear para medir su gestión social. 
 
 Ahora bien, la pregunta importante a plantear es: ¿Por qué medir?.  La respuesta a 
ella se basa en cinco puntos básicos: 
 

• Una correcta medición y evaluación, constituye un insumo excelente para el 
mejoramiento de las políticas y las estrategias de sustentabilidad de la empresa. 
 

• Una evaluación adecuada permite determinar qué tan pertinentes son las estrategias 
de Responsabilidad Social impulsadas por la empresa, y su alineamiento con los 
impactos de su cadena de valor. 

 
• Las buenas mediciones inciden en buenas decisiones empresariales. 

 
• Las evaluaciones hacen más transparentes las cifras al momento de rendir cuentas a 

la sociedad. 
 

• Las mediciones permiten implementar correctamente las decisiones y políticas de 
Responsabilidad Social Empresarial 

 
 
 El sistema de gestión y control integrado de la empresa se basa en el método de 
información, que nutre a la empresa en el ámbito social; es decir, la Contabilidad Social y la 
Auditoría Social, conceptos que se estudiarán a continuación desde el punto de vista de la 
medición de la responsabilidad social. 
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1.1. Contabilidad Social 
 

En el contexto de la Responsabilidad Social Empresarial, nacen nuevas necesidades 
de información para la empresa ––incremento de las demandas informativas––, tanto desde 
el exterior (necesidad de saber qué está haciendo la empresa en el ámbito social, por parte 
de su público de interés o comunidad), como para la gestión empresarial de la compañía 
(necesidad de información para la toma de decisiones).  
 

Bajo esta premisa, las empresas han elaborando una serie de instrumentos para cubrir 
esas demandas informativas ––externas e internas––.  A la agrupación de todos estos datos, 
que conforman diversos instrumentos informativos, se les ha denominado de diversas 
maneras: información social de la empresa, información o contabilidad sobre la 
responsabilidad social, información de base social, contabilidad social, etc.  

 
 

 
 
 
 El objetivo de la contabilidad social es sistematizar un modelo que permita almacenar 
información ordenada de las actividades o acciones sociales de la empresa; lo anterior, con 
el objeto de estudiar periódicamente las asignaciones de recursos a dichos fines, como 
también la verificación del resultado de las asignaciones anteriores. 
 
 Cabe destacar que la contabilidad social es compatible con el sistema de contabilidad 
existente para los aspectos financieros de la empresa, es más, el modelo de contabilidad 
social tiene como base la teoría contable tradicional. 
 

Es así como la contabilidad tradicional se organiza por medio de un sistema de 
cuentas, que incluyen: Activos, Pasivos, Resultados y otras de carácter complementario y 
auxiliar; que sirven para registrar las situaciones económico-financieras de la empresa. De la 
misma manera, este sistema de cuentas puede aplicarse a la contabilidad social; es decir, se 
puede aplicar el sistema de cuentas a los registros de aspectos cualitativos y cuantitativos 
relacionados a la responsabilidad social de la organización.  
 
 
 
 
 
 

Definición de Contabilidad Social 
 

La Contabilidad Social se define como la presentación de la información 
financiera acerca de los costos y beneficios relativos al impacto del comportamiento 
social de la empresa. 
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A continuación, se describe brevemente este sistema de cuentas aplicado a los 
aspectos sociales de la empresa, por medio del siguiente cuadro resumen. 

 
 

Cuadro Nº 1: Sistema de Cuenta - Contabilidad Social 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tipo de Cuenta Descripción Ejemplificación 
Activos 
Sociales 

Representan aquellas acciones o 
actividades realizadas por la 
empresa con la sociedad o respecto 
a sí misma, en relación a quienes la 
componen: trabajadores, familia de 
los trabajadores, accionistas. 
También, se describen como los 
logros, avances o aspectos positivos.  
 

Aspectos positivos como: 
donaciones, gastos para disminuir 
la contaminación provocada, 
aportes financieros a redes 
sociales o comunitarias, becas 
estudiantiles, etc. 
 

Activo Social 
Circulante 

Son aquellas acciones sociales de 
carácter más “líquido – término 
contable”, es decir, que requieren un 
menor tiempo para su realización; en 
la contabilidad social se 
denominarán de carácter 
“inmediato”.  
 

Un “Bono de productividad”, que 
tiene un efecto inmediato en la 
motivación del personal de la 
empresa, es decir, es un activo de 
corta maduración.   

Activo Social 
Fijo 

Son aquellos que logran su finalidad 
al cabo de un período de maduración 
de la inversión social realizada por la 
empresa y de la asimilación del 
medio (comunidad, trabajadores, 
etc.) por el cual se realizó. 
 

La inversión en la carrera 
profesional del personal, que 
tiene un efecto a largo plazo en la 
motivación de los trabajadores 
pues genera un desarrollo 
profesional que será asimilado 
con el tiempo por el trabajador.   
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1.2. Auditoría Social 
 

El concepto de Auditoría Social está asociado a la contabilidad social y a la 
responsabilidad social de la empresa. Lo primero a destacar es que, este concepto es 
producto de una lenta evolución de lo que se conoce como Auditoría Tradicional ––asociada  
a la contabilidad social––.  

Tipo de Cuenta Descripción Ejemplificación 
Pasivos Sociales Representan las “tensiones o 

conflictos” que la empresa genera en 
el medio en el cual está inmersa, por 
la actividad propia de ésta; así como 
la “desmotivación e insatisfacción del 
personal” que conllevan a generar 
aspectos negativos en la imagen de 
marca de la empresa. 
 

Los conflictos y tensiones que 
genera la contaminación 
ambiental de una empresa en 
su comunidad. 

Pasivo Social 
Exigible 

Son aquellas acciones sociales que 
de manera inmediata o al cabo de un 
corto período provocan insatisfacción 
o tensiones sociales. Lo que se 
traduce en que, existen actitudes o 
decisiones que nacen de la empresa 
cuyo efecto negativo -sobre los 
agentes externos- se deja ver en el 
mismo momento en el que se adoptan 
o luego de transcurrir un corto período 
de tiempo, dejando de manifiesto casi 
al instante la tensión generada. 
 

La multa medioambiental 
establecida por el organismo 
correspondiente (CONAMA) a 
la empresa por la 
contaminación provocada, lo 
que generará una tensión e 
insatisfacción en los agentes 
externos. 
 

Capital Social Se define como  cuentas de capital lo 
obtenido por la diferencia entre los 
activos sociales y pasivos sociales, 
como un saldo positivo de 
compensación y que puede ser 
acrecentado período a período en una 
cuenta definida como de “Capital o 
Reserva Moral”. 

Los juicios y apreciaciones 
morales que hacen los 
agentes (trabajadores, 
comunidad, público de 
interés, clientes, proveedores, 
otras empresas, 
organizaciones estatales) de 
la actuación social de la 
empresa, y que generan 
aspectos positivos en la 
gestión empresarial, como: 
mejorar la imagen de marca. 
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 Al igual que la contabilidad social, este concepto es la base para la obtención de 
información de la empresa, la cual le permite establecer una metodología para la medición de 
variables cualitativas o de las acciones de responsabilidad social. A continuación, se 
presenta una definición formal del concepto de auditoría social. 
 

 
 
   

New Economics Foundation señala que la auditoría social “es un proceso que permite 
a una organización evaluar su eficacia social y su comportamiento ético en relación a sus 
objetivos, de manera a que pueda mejorar sus resultados sociales o solidarios y dar cuenta 
de ellos a todas las personas comprometidas por su actividad.”  
 

Los elementos claves que derivan de la definición presentada son: la participación 
ciudadana, los canales de comunicación, y la colaboración de las partes involucradas en los 
temas planteados de mayor interés para la comunidad.  

 
 En forma similar a la relación que existe entre la contabilidad social y tradicional, el 
concepto de auditoría social se asocia al de auditoría operativa; no obstante, es necesario 
distinguir ambos términos.  
 
 La auditoría operativa se relaciona con el “hacer de la empresa”, es decir, con su 
actividad productiva como organización que debe entregar algo concreto a la sociedad con la 
cual interactúa. En cambio, la auditoría social está referida al “ser de la empresa”, lo que se 
refiere al elemento básico y motriz de la misma. En palabras más sencillas, la auditoría social 
se orienta al individuo y a la sociedad. 
 
 En síntesis, la auditoría social surge como la técnica válida que permite verificar, 
comprobar y dar fe de los resultados de la gestión social, llevada a cabo por la empresa para 
un período dado; lo que permite la medición de las variables cualitativas que conforman las 
acciones de responsabilidad social empresarial. 
 
 
 
 
 
 
 

Definición Auditoría Social 
 

La Auditoría Social se refiere a los procesos por medio de los cuales los 
agentes (trabajadores, accionistas, comunidad, público de interés, organizaciones 
estatales, etc.), en forma colectiva o individualmente, establecen mecanismos por 
medio de los cuales exigen a las empresas una provisión de servicios de manera 
eficiente y satisfactoria, de acuerdo a sus demandas sociales.   
 

Realice ejercicios nº 1 al 3 
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2. INDICADORES SOCIALES 

 
 El concepto de indicador social dice relación con la medición de la responsabilidad 
social, investigaciones sociales o la gestión de proyectos sociales llevados a cabo por la 
empresa.  
 

 
 
 Antes de continuar, se deben mencionar los requisitos a cumplir por los indicadores 
para que puedan ser considerados como “un buen indicador social”, tales requisitos son:  
 
• Precisión: requisito que dice relación con el concepto de ambigüedad, es decir, los 

indicadores sociales deben definirse sin dar lugar a la imprecisión o subjetividad, de 
manera que puedan ser medidos e interpretados de la misma forma, por cualquier 
persona que los desee utilizar. 

 
• Consistencia: se refiere a la relación directa que debe existir entre el indicador y el tema 

que representa. Es decir, el indicador social debe asociarse directamente con el tema que 
aborda o el tipo de información que resume.   

 
• Especificidad: los indicadores sociales deben estar definidos en una forma que refleje 

claramente los aspectos específicos que se hayan considerado como tema de estudio o 
información que resumen. 

 
• Sensibilidad: requisito que dice relación con la capacidad de sensibilidad que deben 

poseer los indicadores con respecto a identificar y registrar los cambios en el estado del 
objeto de estudio, sin importar su intensidad. 

 
• Facilidad de recolección: los datos que reúnen los indicadores deben ser técnicamente 

factibles de ser recolectados, mediante un proceso relativamente barato y cómodo para 
un investigador.  

 
 
 Cabe señalar que la implementación de acciones de Responsabilidad Social en la 
empresa sigue una serien de pasos críticos al interior de la organización, los que se resumen 
en la siguiente figura. 
 
 
 

Definición Indicador Social 
 

Se entiende por indicador social a una medida de resumen, de preferencia 
estadística, que hace referencia a la cantidad y magnitud de un conjunto de parámetros 
o atributos de una sociedad. 
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 COMPROMISO ALTA 
GERENCIA 

ACCIONES DE RSE 
RENTABLES 

HERRAMIENTAS DE 
GESTIÓN DE RSE 

Plan Estratégico 
Diálogo con agentes interesados (stakeholders)  
Benchmarking (mejores prácticas) 
Comunicar y reportar a la sociedad (Balance Social) 
Seguimiento y medición 

INTEGRACIÓN 
PRÁCTICAS Y 

MEJORA CONTINUA 
 

Figura Nº 1: Pasos Críticos de la Implementación de la RSE 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 Como se puede visualizar en el esquema, la empresa debe implementar la 
Responsabilidad Social desde el compromiso de los niveles más altos, demostrando que 
estas acciones les son rentables a la empresa, generando herramientas estratégicas de 
gestión de RSE y, por último, integrando las prácticas de acción responsable a la gestión 
normal de la organización y estableciendo un plan de mejora continua. 
 
 Los indicadores sociales son parte de las herramientas de gestión de responsabilidad 
social con los que debería contar la empresa para dar seguimiento y medición de las 
acciones realizadas. 
 
 
 
  
 

2.1. Tipos de Indicadores 
 
 En este punto temático, se hace necesario recordar que existen diferentes modelos de 
Balance Social o Reporte de Sustentabilidad, los que clasifican de diversas maneras y a 
conveniencia de los indicadores sociales a utilizar.  
 

En síntesis, la elección de indicadores sociales dependerá del tipo de empresa que se 
analice y de las características propias que éstas posean. De esta forma, es posible definir 
indicadores generales e indicadores específicos, pero siempre deben ser presentados con 
sus correspondientes coeficientes de medición. 
 

Realice ejercicio nº 4 
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Ambos tipos de indicadores, generales y específicos, hacen referencia al “resultado 

social” que siguen y miden, como forma de retroalimentar de información a quienes dirigen 
las acciones de responsabilidad social en la empresa. Bajo esta premisa, los indicadores 
sociales comprenden tres categorías de resultados sociales: 
 

i. Prácticas Laborales 
 

ii. Derechos Humanos    
 

iii. Sociedad y Responsabilidad sobre el Producto 
 
 

La primera categoría de resultado social, dice relación con las buenas prácticas 
laborales o también conocidas como de trabajo decente; tales como: seguridad y salud 
ocupacional, capacitación y carrera profesional, condiciones de empleabilidad y trabajo, etc. 

 
Los derechos humanos, engloban todos aquellos resultados sociales que tienen 

relación con la no discriminación, la libertad de asociación al interior de una organización, 
trabajo infantil, trabajo forzado, prácticas disciplinarias, entre otras. 
 

Por último, la tercera categoría de resultados sociales se asocia a la salud y seguridad 
de los consumidores, la publicidad e información clara y precisa, el respeto y protección de 
los antecedentes aportados por los clientes, acciones dirigidas a la comunidad, aportes a la 
sociedad, etc. 
 
 Para una mejor comprensión de este punto, a continuación se mencionan algunos 
ejemplos de indicadores, según su clasificación en específicos o generales, como también en 
las tres categorías de resultados sociales. 
 
 
 
 

Indicadores Sociales Generales 
 

Son aquellos indicadores que tienen un amplio campo de efectos en la 
empresa. Es decir, éstos miden aquellas acciones que tienen efectos en una amplia 
gama de áreas o funciones de la empresa. 
 

Indicadores Sociales Específicos 
 

Son aquellos indicadores que miden acciones de responsabilidad social que 
tienen un efecto parcial en la empresa; es decir, en áreas determinadas. 
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A. Indicadores Generales 
 

Los Indicadores de Accidentes de Trabajo permiten medir las acciones de 
responsabilidad social asociadas a la seguridad, protección y salud del trabajador, como 
también aquellas acciones orientadas a mejorar el desempeño económico de la 
organización, como se muestra en el segundo ejemplo de indicador. Lo anterior, permite 
clasificar este indicador social como general y en la categoría de prácticas laborales, dado 
sus resultados sociales.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Los Indicadores de Capacitación y Perfeccionamiento del Personal permiten medir las 
acciones de responsabilidad social asociadas a la formación de los trabajadores, mejorar el 
desempeño, mejorar los estándares de producción, asignación de recursos de la 
organización, etc. Resultados sociales que clasifican a este indicador social como general y 
en la categoría de prácticas laborales.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Es posible encontrar una amplia gama de Indicadores de Buenas Condiciones de 

Trabajo, ahora bien la elección dependerá de la facilidad y accesibilidad de los datos que 
éstos requieren. Este tipo de indicadores son de resultado social, relacionados con la 
práctica laboral y los derechos humanos, y se clasifican como generales.  
 
 
 

Indicadores de Accidentes de Trabajo 
 

Nº de Accidentes al año   x  100 
                                                 Nº de trabajadores    
 

Nº de jornadas pérdidas x  horas día   x  100 
                                      Nº de horas hombre trabajadas    
 

Indicadores de Capacitación y Perfeccionamiento del Personal 
 

Nº de trabajadores capacitados   x  100 
                                            Nº total de trabajadores    
 

Nº de acciones de capacitación ejecutadas al año   x  100 
                    Nº total de acciones de capacitación planificadas al año    
 

Valor monetario inversión en capacitación anual    x  100 
                                   Valor monetario total inversión anual    
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Los Indicadores de Ausentismo Laboral dicen relación con mejorar los niveles de 

producción, el desempeño de la empresa, optimizar la capacidad de producción, entre otros 
aspectos económicos y funcionales de la organización.  Este tipo de indicadores son de 
resultado social, relacionados con la práctica laboral y se clasifican como generales.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Los Indicadores de Relaciones Humanas dicen relación con las buenas relaciones que 
se dan al interior de la organización y que muchas veces tienen efectos en el exterior, como 
por ejemplo en la imagen o posicionamiento de la empresa; generando resultados positivos 
en diversas áreas de la empresa y en el desempeño del personal. Lo anterior, permite 
clasificar este indicador social como general y en la categoría de derechos humanos (no a las 
prácticas disciplinarias), dado sus resultados sociales.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Indicadores de Buenas Condiciones de Trabajo 
 

Grado de satisfacción del personal con el ambiente de trabajo o clima laboral 
(Encuesta Trabajadores). Lo que se obtiene de: 
 

Nº de respuestas favorables    x  100 
                                         Nº total de encuestados     
 

Valor monetario recursos asignados a mejorar las condiciones de trabajo   x  100 
                                      Valor monetario de las utilidades    
 

Indicadores de Ausentismo Laboral 
 

Nº total de días hombre perdidos anual   x  100 
                 Nº total de trabajadores x total de días de trabajo al año      
 

Nº de horas hombre perdidos anual   x  100 
                               Nº de horas hombres trabajadas al año      
 

Indicadores de Relaciones Humanas 
 

Se medirá por medio de un índice de opinión (Encuesta Trabajadores). Lo que 
se obtiene de: 
 

Nº de opinión favorable    x  100 
                                          Nº total de encuestados     
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Los Indicadores de Carrera Funcionaria dicen relación con el desarrollo de la carrera 
profesional de los trabajadores al interior de una organización, lo que genera una mayor 
motivación y satisfacción del personal, mejora el desempeño y la imagen social de la 
empresa. Lo anterior, permite clasificar este indicador social como general y en la categoría 
de práctica laboral, dado sus resultados sociales.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Los Indicadores de Satisfacción con los Servicios se asocian a las acciones de 

responsabilidad social empresarial dirigidas a los consumidores, a mejorar su percepción y la 
imagen de marca de la empresa. Lo anterior, permite clasificar este indicador social como 
general y en la categoría de responsabilidad sobre el producto, dado sus resultados sociales.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Los Indicadores Aportes a la Sociedad se asocian a las acciones de responsabilidad 
social empresarial dirigidas a la comunidad, es decir, hacia los públicos de interés de la 
empresa, con el fin de mejorar la imagen de marca, el posicionamiento y la percepción social 
de la empresa. Lo anterior, permite clasificar este indicador social como general y en la 
categoría de sociedad, dado sus resultados sociales.  
 
 
 
 
 

Indicadores de Carrera Funcionaria 
 

Se medirá por medio de un índice de promoción. Lo que se obtiene de: 
 

Nº de trabajadores ascendidos al año    x  100 
                                          Nº total de trabajadores    
 

Valor monetario recursos asignados a políticas de promoción  x  100 
                                      Valor monetario de las utilidades    
 

Indicadores de Satisfacción con los Servicios  
 

Grado de satisfacción de los clientes con los servicios adicionales del producto          
––seguridad,  información y atención–– (Encuesta Consumidores). Lo que se obtiene 
de: 
 

Nº de respuestas favorables    x  100 
                                         Nº total de encuestados     
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B. Indicadores Específicos 
 

Estos tipos de indicadores corresponden a aquellos beneficios que la empresa otorga 
al personal a través de organismos internos como: departamento de bienestar social, comité 
de higiene y seguridad, clubes deportivos, etc. Por tanto, el resultado social de estos 
indicadores los engloba en las categorías de prácticas laborales y derechos humanos, dado 
que las acciones de responsabilidad social ––que miden y dan seguimiento–– están dirigidas 
al personal o trabajadores de la empresa. 
 
 
 A continuación, se mencionan algunos ejemplos de este tipo de indicadores de 
clasificación específica, y de categoría de prácticas laborales y derechos humanos. 
 

 

Indicadores de Aspectos Culturales  
 

Nº de eventos culturales dirigidos al personal realizados (anual)   x  100 
             Nº de eventos totales planificados y dirigidos a stakeholders    

 
Valor monetario recursos asignados a aspectos culturales (trabajadores)  x  100 

                                      Valor monetario de las utilidades    
 
 

Indicadores de Asignaciones Escolares y Becas  
 

Nº de trabajadores con asignaciones escolares o becas de estudios hijos   x  100 
                                          Nº total de trabajadores     

 
Valor monetario recursos asignados a asignaciones escolares y becas  x  100 

                                      Valor monetario de las utilidades    
 

Indicadores Aporte a la Sociedad  
 

Se medirá por medio de un porcentaje de los recursos asignados a eventos, 
actividades, aportes y desarrollo de la comunidad. 
 

Valor monetario recursos asignados a aportes a la sociedad  x  100 
                                      Valor monetario de las utilidades    
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 Como se puede deducir, a partir de los indicadores específicos antes mencionados, 
éstos tienen efectos o resultados sociales concretos sobre la motivación y satisfacción del 
personal respecto a la organización.  
 
 Los indicadores sociales antes mencionados, tanto generales como específicos, son 
una pequeña muestra de los que pueden ser utilizados, dependiendo de la realidad de la 
empresa, el acceso a los datos y el objetivo de la medición de las acciones de 
responsabilidad social emprendidas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Indicadores de Canales de Comunicación Ascendente o Derecho a Opinión  
 

Nº de canales de comunicación ascend. (buzón sugerencias, encuestas)  x  100 
                               Nº de canales de comunicación interna     

 
Nº de respuestas favorables al derecho de opinión  x 100 

                                Nº total de trabajadores encuestados    
 
 

Indicadores de Bonificación - Salud 
 

Valor monetario recursos asignados a bonificaciones salud trabajadores  x  100 
                                      Valor monetario de las utilidades    

 
 

Indicadores de Préstamos Institucionales 
 

Valor monetario recursos asignados a préstamos   x  100 
                                      Valor monetario de las utilidades    

 
Nº de trabajadores con asignaciones de préstamos a trabajadores  x  100 

                                          Nº total de trabajadores     
 

Realice ejercicios  nº 5 al 11 
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CLASE 02 
 

3. LEGISLACIÓN CHILENA 
 

En cuanto a la legislación chilena en materia de responsabilidad social empresarial, 
ésta se encuentra connotada con la siguiente frase “la RSE comienza donde la ley termina”. 
Lo que se traduce como, las acciones de responsabilidad social que emprendan las 
empresas en Chile tienen su centro o foco en la transformación social y el desarrollo de una 
conciencia democrática, con un énfasis en la solución de las necesidades sociales; que no 
necesariamente se encuentran establecidas y reguladas por la ley. 
 
 No obstante, existe una extensa lista de legislaciones asociadas a las áreas temáticas 
del movimiento o visión de negocio distinguido como Responsabilidad Social Empresarial. 
Para una mejor ilustración, a continuación se mencionan las leyes asociadas a la RSE, para 
luego analizar algunas de éstas. 
 
En el área de RSE de “Ética Empresarial”, se tienen: 
 

i. Normas para la Defensa de la Libre Competencia. DL 211 de 1973 
ii. Ley que crea el Tribunal de Defensa de la Libre Competencia. Ley 19.911 de 2003 
iii. Operaciones de Crédito de Dinero (anti-usura). Ley 18.010, 27 de junio de 1981 
iv. Ley de Protección de Datos y Privacidad. Ley 19.628, 28 de agosto de 1999 

 
En el área de RSE de “Medioambiente”, se pueden encontrar las siguientes: 
 

i. Ley sobre Bases Generales del Medio Ambiente. Ley 19.300, 9 de marzo de 1994 
ii. Fondo Nacional de Desarrollo Científico y Tecnológico. DFL 33, 27 de octubre de 

1981 
 
En el área de RSE de “Compromiso con la Comunidad”, se pueden mencionar: 
 

i. Ley de Donaciones con Fines Educacionales. Ley 19.247 Art. 3, 15 de septiembre 
de 1993 

ii. Ley de Donaciones con Fines Culturales. Ley 18.985 Art. 8, 28 de junio de 1990 
iii. Ley de Donaciones con Fines Deportivos. Ley 19.712, 9 de febrero de 2001 
iv. Ley sobre Juntas de Vecinos y demás Organizaciones Comunitarias (Ley Nº 

19.418 de 1997) 
v. Ley sobre Impuesto a la Renta. Decreto Ley Nº 824 de 1974 
vi. Ley sobre Rentas Municipales. Decreto Ley Nº 3.063 de 1979 

 
 
Seguramente, el área de RSE más desarrollada en materia legal sea la de “Calidad de Vida 
Laboral”, en donde se tienen: 
 

i. Integración social de personas con discapacidad. Ley 19.284, 14 de enero de 1994 
ii. Instituciones de Salud Previsional ISAPRES. Ley 18.933, 9 de marzo de 1990 
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iii. Fondo Único de Prestaciones de Familia y Subsidio de Cesantía. DFL 150 Art. 
20, 25 de marzo de 1982 

iv. Fondo para la Capacitación y Formación Sindical. Ley 19.214, 6 de mayo de 1993 
v. Fondo Nacional de Subsidio Familiar. Ley 18.611, 23 de abril de 1987 
vi. Fondos para la Vivienda. Ley 19.281 Tit. VI, 27 de diciembre de 1993 
vii. Fondo Nacional de Salud FONASA. DL 2.763 capítulo III, 3 de agosto de 1979 
viii. Dirección del Trabajo. DFL 308, 6 de abril de 1960 
ix. Ley de Centrales Sindicales. Ley 19.049, 19 de febrero de 1991 
x. Ley sobre Trabajos Pesados. Ley 19.404, 21 de agosto de 1995 
xi. Ley sobre Trabajadores Temporeros. Ley 19.988, 18 de diciembre de 2004 
xii. Ley sobre Trabajo Extraordinario. DFL 1.046, 20 de diciembre de 1977 
xiii. Sistema de Subsidio de Cesantía. DFL 150, 25 de marzo de 1982 
xiv. Ley de Seguro de Desempleo. Ley 19.728, 14 de mayo de 2001 
xv. Ley de Seguridad Social. Ley 19.350, 14 de noviembre de 1994 
xvi. Régimen de Prestaciones y Protección de Salud. Ley 18.469, 23 de noviembre de 

1985 
xvii. Regula Peso Máximo de Carga Humana. Ley 20.001, 5 de febrero del 2005 
xviii. Registro Nacional de Discapacidad. Ley 19.284 Titulo V, 14 de enero de 1994 
xix. Protección a la Maternidad. DFL 1 Arts. 194 al 208, 16 de enero de 2003 
xx. Plan de Salud AUGE. Ley 19.966, 03 de septiembre de 2004 
xxi. Organizaciones Sindicales y Negociación Colectiva. Ley 19.069, 30 de julio de 

1991 
xxii. Ley de Medicina Preventiva. Ley 6.174, 9 de febrero de 1938 
xxiii. Ley de Medicina Curativa. Ley 16.781, 2 de mayo de 1968 
xxiv. Permiso especial (a trabajadores en caso de enfermedad grave de sus hijos 

menores). Ley 19.505, 25 de julio de 1997 
 
Por último, en un área de RSE menos desarrollada en material legislativa se encuentra el  
“Marketing Responsable”, con la: 
 

i. Ley de Protección al Consumidor. Ley 19.496, 7 de marzo de 1997 
 
 
A. Ley de Protección de Datos y Privacidad (Ley 19.628, 28 de agosto de 1999) 

 
Esta ley ––clasificada en el área ética empresarial de la RSE–– establece el 

tratamiento de los datos de carácter personal, tanto en los registros o bancos de datos 
creados por organismos públicos o por particulares. En ella se establece que, toda persona 
puede efectuar el tratamiento de datos personales, siempre que lo haga de manera 
concordante con los artículos explícitos en la ley y para las finalidades permitidas por el 
ordenamiento jurídico.  
 

Esta ley reconoce los derechos y facultades de los titulares de los datos aportados, los 
que se deberán respetar. La ley también les exige a las empresas que, en toda recolección 
de datos personales que se realice a través de encuestas, estudios de mercado o sondeos 
de opinión pública, u otros instrumentos semejantes, sin perjuicio de los demás derechos y 
obligaciones que esta ley regula, deberán informar a las personas del carácter obligatorio o 
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facultativo de las respuestas y el propósito para el cual se está solicitando la información. Así 
como también, en la comunicación de los resultados de dicha recolección de datos, se 
deberán omitir las señas que puedan permitir la identificación de las personas consultadas. 
 

Cabe destacar que, esta ley faculta al titular de los datos a oponerse a la utilización de 
sus datos personales con fines de publicidad, investigación de mercado o encuestas de 
opinión. 
 

 
 

En cuanto a la protección de los datos de los clientes, la tendencia mundial es 
proteger esta información; es más, algunos hablan de un nivel de esencial en el derecho a la 
privacidad de todo ser humano. No obstante, los avances en informática y las 
comunicaciones en general han vuelto rentable la venta de bases de datos en que se registra 
información tan valiosa como la dirección, nombre completo y número telefónico residencial 
de un individuo. Bajo esta premisa, en Chile aún no se ha regulado sobre este aspecto.   
 
 
 
 
 
 
 
 

Por Ejemplo 
 
 La ley de protección de datos y privacidad (19.628), que establece el carácter 
de personalísimos de los datos aportados por los titulares para la generación de 
registros y bases de datos de organismos públicos y privados; se contrapone a la 
situación habitual de que cualquier persona, en cualquier parte del mundo y a 
cualquier hora tenga acceso, a través de la guía telefónica, a información sobre el 
número, dirección residencial y nombre completo de cualquier persona que posea 
una línea telefónica en Chile; en donde la condición de reserva al público sobre la 
información contenida en la guía telefónica sea, excepcionalmente, mediando el pago 
de una suma de dinero. 
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B. Ley sobre Bases Generales del Medio Ambiente (Ley 19.300, 9 de marzo de 1994) 
 

La ley 19.300 que establece las bases generales del medio ambiente, surge a raíz de 
los graves problemas a la salud de las personas y al uso indiscriminado de los recursos, por 
parte de la gestión de algunas empresas en Chile. Esta ley, en el ámbito de la 
responsabilidad social empresarial, entrega una amplia área de acciones a realizar por 
aquellas empresas concientes y comprometidas con el movimiento. 
 

En resumen, la ley 19.300 entrega una serie de instrumentos legales que permiten 
llenar un vacío importante en el ordenamiento jurídico chileno, existente hasta la fecha de su 
promulgación, dado que entrega las bases estructurales de un sistema normativo ambiental 
para el país. 
 

 
 

Esta ley también crea el Ministerio del Medio Ambiente, el Servicio de Evaluación 
Ambiental y la Superintendencia del Medio Ambiente, quienes son los encargados de 
colaborar en el diseño y aplicación de políticas, planes y programas en materia ambiental, 
además de proteger y conservar la diversidad biológica y la integridad de la política 
ambiental. 

 
 

 

Por Ejemplo 
 

En el contexto de esta ley, uno de sus mayores logros es la creación de la 
Comisión Nacional del Medio Ambiente (CONAMA), cuyos objetivos principales son 
proponer e implementar las políticas ambientales, coordinar la gestión de las mismas, 
promover la participación del sector privado y de la ciudadanía en estas materias.  

 
 En base a lo anterior, se puede deducir que la gestión de la CONAMA 
promueve las acciones de responsabilidad social en el área de Medioambiente. 
 

Por Ejemplo 
 
 En algunos países de Europa, el recibir una llamada telefónica en que se 
individualiza el nombre completo del dueño de la línea y su dirección para ofrecer 
productos comerciales de cualquier tipo es un delito. 
 

En Chile, sin embargo, ¿cuántas llamadas semanales ha recibido usted, en las 
cuales se publicita la venta de los más variados productos comerciales?, ¿cuántos 
mensajes políticos, religiosos, comerciales, publicitarios o de cualquier otra índole son 
recibidos semanalmente por usuarios de los servicios telefónicos?  
 

Realice ejercicios nº 12 y 13 
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C. Ley sobre Impuesto a la Renta, Decreto Ley Nº 824 de 1974 
 

En ella se establece que el 50% de las donaciones en dinero que efectúen los 
contribuyentes del impuesto de primera categoría de la Ley sobre Impuesto a la Renta, 
contenida en el artículo 1º del decreto ley Nº 824, de 1974, podrá ser deducido como crédito 
contra el impuesto de primera categoría que afecte a las rentas del ejercicio en que se 
efectuó la donación, en la forma que dispone la ley Nº 19.712 en sus artículos 62 y 
siguientes. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Por Ejemplo 
 

El tipo de donaciones a las que se refiere la ley, están dirigidas a financiar 
los proyectos o programas de corporaciones o fundaciones. Es decir, deben tener 
por finalidad proveer directamente servicios a personas de escasos recursos o 
discapacitadas, y estar incorporadas al registro que establece el artículo 5º, de la 
ley.  
 

Por lo que, las acciones de responsabilidad social empresarial dirigidas a la 
comunidad por medio de donaciones, pueden comprender servicios dirigidos:  

 
-  A las necesidades inmediatas de las personas, tales como alimentación, 

vestuario, alojamiento y salud. 
 
-  A aumentar la capacidad de las personas de mejorar sus oportunidades de 

vida, tales como la habilitación para el trabajo, la nivelación de estudios, o el 
apoyo a personas discapacitadas para mejorar sus condiciones de 
empleabilidad. 

 
-  A prevenir la realización de conductas que marginen socialmente a las 

personas, o atiendan o mitiguen las consecuencias de tales conductas, tales 
como la orientación familiar, la rehabilitación de drogadictos, la atención de 
víctimas de violencia intrafamiliar, y la difusión y promoción entre las personas 
del ejercicio de sus derechos sociales.  
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D. Ley sobre Trabajadores Temporeros (Ley 19.988, 18 de diciembre de 2004) 
 

La ley 19.988 sobre trabajadores temporeros, modifica el código del trabajo en materia 
de remuneraciones por jornada extraordinaria y de los trabajadores temporeros agrícolas; lo 
que significó un gran avance en materia de igualdad y calidad de vida laboral de dichos 
trabajadores. 
 

Entre las modificaciones más relevantes al código del trabajo, aportadas por esta ley, 
se pueden mencionar las siguientes: 
 
• Respecto al pago de las horas extraordinarias se establece: "En caso de que no exista 

sueldo convenido, o éste sea inferior al ingreso mínimo mensual que determina la ley, 
éste constituirá la base de cálculo para el respectivo recargo."   

 
Antes de las modificaciones incorporadas por esta ley, el pago de horas extraordinarias 
se supeditaba al pago de una remuneración fija, previamente establecida para la jornada 
ordinaria de trabajo, quedando excluidos de este beneficio aquellos trabajadores que 
percibían remuneraciones exclusivamente variables. Es decir, aquellos trabajadores que 
no gozaban de un sueldo convenido, o éste era menor al sueldo mínimo, no tenían 
derecho a percibir el pago por las horas extraordinarias trabajadas, lo que con esta ley fue 
modificado.   

 
• Respecto a la base de cálculo de las horas extraordinarias se indica: "La base de cálculo 

para el pago de dichas horas extraordinarias, no podrá ser inferior al ingreso mínimo 
mensual que determina la ley, calculado proporcionalmente a la cantidad de horas 
pactadas como jornada ordinaria". 

 
Esta modificación permite beneficiar a aquellos trabajadores que no tienen un sueldo 
convenido o el pactado entre las partes es inferior al ingreso mínimo mensual, pues 
establece que para tales casos la base de cálculo para la determinación de las horas 
extraordinarias no podrá ser menor al valor asignado al sueldo mínimo legal.  

 
• Respecto al pago del sueldo al trabajador agrícola se dispone: "En el caso de existir 

saldos de remuneración que no hayan sido pagados al trabajador, los empleadores 
deberán depositarlos, dentro del plazo de 60 días, contado desde la fecha de término de 
la relación laboral, en la cuenta individual del seguro de desempleo creado por la ley Nº 
19.728, salvo que el trabajador disponga por escrito de otra forma. Los dineros 
depositados conforme a este inciso serán siempre de libre disposición para el trabajador. 
Los mandantes responderán de estos pagos de conformidad a lo establecido en los 
artículos 64 y 64 bis”.  

 
Esta modificación realizada al Código del Trabajo permite inferir que los empleadores que 
adeuden dinero a los trabajadores, por concepto de remuneraciones, tienen la obligación 
de depositarlo en la cuenta del seguro individual de desempleo, monto que será de libre 
disposición del trabajador (es decir, el empleador no puede imponer al trabajador que los 
montos en dinero se destinarán al pago de alguna otra cosa o deuda). 
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Asimismo, esta disposición faculta al trabajador a disponer que el pago de la 
remuneración adeudada por parte del empleador, no sea realizado por medio de un 
depósito en su cuenta individual del seguro de desempleo, debiendo esto establecerlo por 
escrito. En este sentido, las sumas adeudadas podrán ser pagadas directamente al 
afectado o a un tercero designado por éste, ser depositadas en cuentas de ahorro propias 
o de terceros, etc. Por lo tanto, la idea básica de esta disposición es facilitar a los 
afectados el acceso a los montos de dinero que no cobraron en su momento. 

 
Finalmente, la citada disposición también implica que el empleador tiene la obligación de 
responder de los pagos de las remuneraciones adeudadas a los trabajadores temporeros, 
de acuerdo a los artículos 64 y 64 bis del Código del Trabajo, lo cual significa que se 
genera una responsabilidad subsidiaria del dueño de la obra, empresa o faena respecto 
de las obligaciones laborales  y previsionales que afecten a los contratistas y 
subcontratistas a favor de los trabajadores de éstos. 

                            
Como se puede apreciar en las modificaciones establecidas por la ley 19.988, todas 

apuntan a regular la remuneración del trabajador temporero agrícola, y exige a las empresas 
del rubro a mejorar la calidad de vida laboral de sus trabajadores de manera responsable. 
 

 
 
 
E. Ley de Protección al Consumidor (Ley 19.496, 7 de marzo de 1997) 
 

En el área de responsabilidad social empresarial de “Marketing Responsable”, se 
puede mencionar la ley 19.496 de protección al consumidor, en la cual se establecen las 
normas sobre protección de los derechos de los consumidores. Es decir, en ella se norma 
legalmente la relación entre proveedores y consumidores. 
 

La ley de protección al consumidor establece los derechos y deberes del consumidor, 
las obligaciones del proveedor, las normas de equidad en las estipulaciones y en el 
cumplimiento de los contratos de adhesión, las responsabilidades por incumplimiento, y las 
disposiciones especiales en cuanto a: información y publicidad, promociones y ventas, 
crédito al consumidor, prestación de servicios, seguridad de los productos y servicios; que 
son aportadas por el proveedor. 
 
 

Por Ejemplo 
 
 Se debe reconocer que el área de responsabilidad social “Calidad de Vida 
Laboral” es una de las más desarrolladas en materia legal. Es así como, hoy en día, 
leyes como ésta han abierto el gran debate sobre el “Sueldo Ético”, comprometiendo a 
los más diversos sectores: estatal, económico, político, religioso y, no se puede dejar 
de mencionar, el movimiento de responsabilidad social que debería asumir el sector 
privado.   
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Las empresas comprometidas con el movimiento de responsabilidad social 
empresarial, respetan los derechos de sus consumidores, ya sea por medio de la 
información, educación, y protección a los consumidores de sus productos y servicios. 
 
 No es objeto de este materia el analizar todas las normas legales que se han 
establecido en la legislación chilena en materia de responsabilidad social empresarial, por lo 
que las descripciones anteriores sólo responden a una mejor comprensión del punto por 
parte del alumno. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Realice ejercicios nº 14 y 15  

Por Ejemplo 
 

Aunque el Servicio Nacional del Consumidor, a través de diferentes 
instituciones que le precedieron, se crea en el año 1932; con la promulgación en el 
año 1997 de la ley de protección al consumidor, se le otorga a este servicio público 
una nueva institucionalidad.   

 
El nombre de SERNAC aparece con la Ley Nº 18.959, sin embargo, hasta 

ese momento el cambio sólo consistió en un nuevo nombre para el organismo, que 
le otorgaba la característica de ser percibido como más cercano a las funciones 
que debía desempeñar. Básicamente, estas funciones naturales se resumían como 
la mediación en los conflictos entre consumidores y proveedores, a pesar de no 
estar expresamente consagrado en ningún texto legal. 

 
Pero, con la promulgación de la Ley 19.496 sobre Protección de los 

Derechos de los Consumidores, se establece una estructura orgánica, las 
atribuciones de este organismo y que le permiten llevar a cabo la labor que el 
Gobierno le ha encomendado. Es decir, a esta ley se le atribuye el reconocimiento 
formal de las atribuciones del SERNAC para mediar en los conflictos de consumo, 
y del establecimiento de los derechos y deberes de los consumidores. 
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CLASE 03 
 

4. NORMAS Y ESTÁNDARES INTERNACIONALES 
 

La creación de normas y estándares de certificación de las acciones de 
Responsabilidad Social Empresarial emprendidas por las organizaciones, sirven como 
garantía ética para los consumidores y usuarios, de productos y servicios en general que 
proveen dichas organizaciones.  

 
En la actualidad, las empresas están cada vez más interesadas en aplicar una buena 

gestión en su organización, integrando a su empresa las funciones de planificar, organizar y 
controlar, las cuales deben relacionarse con la adopción de normas y estándares de 
certificación que den garantía de su gestión responsable socialmente y de calidad. Lo 
anterior, se conoce como la implementación de Sistemas Integrados de Gestión (SIG). 

 
Las organizaciones en el mundo que han implementado con éxito un Sistema 

Integrado de Gestión (SIG)  basado en normas internacionales como: ISO 9001, ISO 14001 y 
OHSAS 18001 de calidad, medioambiente, y salud y seguridad ocupacional, 
respectivamente, tienen como característica la estrategia orientada a la excelencia, ya que 
están basadas en estándares internacionales certificables, los cuales son comparables 
mundialmente y contribuyen a la competitividad de las organizaciones. 

 
La importancia de desarrollar un SIG en las organizaciones radica en que permite a 

éstas acceder a mercados cada vez más exigentes, mejorando la eficiencia operacional y 
asegurando la satisfacción del cliente, debido a la autoexigencia de proveer productos y 
servicios de calidad. Además, las conduce a proteger la seguridad de las personas, ya sean 
trabajadores o consumidores, y contribuye a conservar los recursos naturales, evitando la 
contaminación, factor importante para proteger y preservar el planeta. Como se puede 
apreciar, todos estos aspectos están asociados directamente al movimiento de 
Responsabilidad Social Empresarial.  

 
La implementación de un SIG, de normas o estándares internacionales relacionados 

con la RSE, genera múltiples beneficios para la empresa, pero uno de los principales es que 
mejora la relación entre la empresa, trabajadores, gobierno y comunidad, como también 
desarrolla la confianza y satisfacción de las organizaciones por parte de los públicos de 
interés (stakeholders), y aumenta la conciencia por estos principios de responsabilidad social 
en la empresa.  

 
Las normas, estándares de certificación internacionales y los sistemas de gestión de 

calidad, que comprenden la implementación de un Sistema Integrado de Gestión (SIG) en la 
organización, presentan las siguientes similitudes:  

 
• Concepto de mejora continua 
 
• Desarrollo y aplicación en la idea de prevención 
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• Tender hacia la eficiencia y la eficacia 
 

 
 

Conforme las empresas van definiendo e implementando sistemas de gestión 
certificables, se hace más evidente la necesidad de racionalizar los esfuerzos, costos y 
recursos destinados a los mismos, sobre todo cuando las normas de referencia en las que se 
basan, comparten requisitos en un porcentaje importante, y la metodología de gestión es 
prácticamente cien por ciento idéntica. 

 
En este sentido, muchos se preguntan por qué es bueno implantar un Sistema 

Integrado de Gestión en la organización, aquí se presentan los aspectos comunes a los 
diferentes sistemas, los que se visualizan en el siguiente cuadro. 
 
 
Cuadro Nº 2: Aspectos Positivos Asociados a la Implementación de Sistemas Integrados de 

Gestión 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Definición de Conceptos Afines 
 
Eficiencia: capacidad de realizar las actividades con el mínimo de recursos disponibles 
y tiempo, logrando su optimización. 
 
Eficacia: capacidad de darle alcance a los objetivos y metas programadas con los 
recursos disponibles, en un tiempo predeterminado.  

 

Aspecto Positivo: Se logra: 
Ahorrar tiempo y dinero − Utilizando mejor los recursos 

− Evitando la duplicidad de esfuerzos 
− Mejorando el acceso a la información 
− Optimizando los costos de implantación 
 

Mejorar la eficiencia − Reduciendo los trabajos administrativos 
− Teniendo una visión global de la organización 
− Reforzando la adopción de calidad total 
− Reduciendo el tiempo de respuesta 
 

Desarrollar la sinergia − Utilizando el mismo marco organizativo 
− Identificando objetivos comunes 
− Evitando repeticiones en formación y 

comunicación 
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Cabe destacar que la globalización es también un factor relevante para el proceso de 
normalización, como una forma de demostrar lo que se lleva a cabo en cuestión de RSE por 
parte de las empresas chilenas. A través de la certificación, las empresas obtienen un valor 
agregado, éste es muy apreciado internacionalmente, además de que hace más fácil y 
responsables los negocios a nivel internacional.  
 

Las ventajas que puede reportar la implementación de normas, estándares de 
certificación internacionales y sistemas de gestión de calidad, o bien, la integración de éstos 
en un sistema de gestión para la organización, se encuentran clasificadas según su carácter 
en directas o indirectas.  

 
Las ventajas directas corresponden a aquellas que tienen un impacto más inmediato 

en la organización, normalmente las empresas suelen percibirlas con mayor facilidad y, por 
tanto, son las que suelen impulsar el proceso de integración de los sistemas de gestión. Sin 
embargo, las ventajas indirectas pueden tener una influencia mucho más determinante en la 
calidad de la gestión de las empresas.  
 
 

4.1. Normas ISO 
 

Antes de abordar a profundidad el tema de las Normas ISO (Internacional 
Organization for Standardization), es necesario sentar las bases teóricas sobre la gestión de 
calidad asociadas a la normas ISO, que surgen para armonizar la gran cantidad de normas 
sobre gestión de calidad que estaban apareciendo en distintos países del mundo. 

 
 En este sentido, cabe señalar que las organizaciones están cada vez más interesadas 

en alcanzar y demostrar un sólido desempeño en la gestión de la calidad, cuyo concepto, 
como tantos otros términos, ha variado a lo largo del tiempo y cambia según el contexto en el 
que sea utilizado.  

 

 
 

Concepto de Calidad 
 

En términos simples se dice que un producto o servicio es de calidad cuando 
cumple las expectativas del cliente, y satisface sus necesidades en una adecuada 
relación costo beneficio. 

Aspecto Positivo: Se logra: 
Mejorar la imagen de la 
empresa 

− Participando todo el staff 
− Racionalizando el proceso de auditorías 
− Reforzando la cultura de la calidad total 
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En la actualidad, el concepto de calidad se presenta como un sinónimo de buena 

gestión empresarial, lo que se traduce en productos y servicios competitivos, en donde la 
Gestión de la Calidad es una alternativa empresarial indispensable para la supervivencia y 
competitividad de la propia empresa en los mercados en los que actúa.  

 
Bajo esta premisa, a través de la gestión de la calidad de las organizaciones se busca 

la optimización de recursos, la reducción de costos y la satisfacción del cliente. La Gestión de 
la Calidad está medida por una serie de normas aplicables genéricamente a todas las 
organizaciones, sin importar su tipo, tamaño o personalidad jurídica. Donde lo que sí importa 
es que la Gestión de la Calidad sea compatible con otros sistemas, como el de Política 
Medioambiental o el de Seguridad Laboral de la Empresa. 

 

 
 

 La implantación de un Sistema de Gestión de Calidad se puede hacer a través de tres 
procesos, los cuales son la Normalización, la Certificación y la Acreditación. 
 
 La Normalización corresponde a una actividad de tipo colectiva, orientada a establecer 
soluciones a situaciones repetitivas. Particularmente consiste en la elaboración, difusión y 
aplicación de normas. 
 
 La Certificación, es aquella acción ejecutada por una entidad reconocida como 
independiente de las partes interesadas en ser certificadas, mediante la cual se manifiesta 
que se dispone de la confianza adecuada de que un producto, proceso o servicio 
debidamente identificado se encuentra conforme con una norma u otro documento normativo 
específico. 
 
 Finalmente, la Acreditación es un proceso a través del cual un organismo de 
acreditación autorizado, reconoce de manera formal que una determinada organización o 
empresa es competente para la realización de una determinada actividad de evaluación de la 
conformidad. 
 

Como parte del marco teórico que da sustento a la gestión de calidad, es necesario 
destacar que la meta de las organizaciones debe ser satisfacer en buena forma las 
necesidades del consumidor. A diferencia de la administración por resultados, donde la base 
son las utilidades, las pérdidas y la rentabilidad, en la administración por calidad la base es el 
consumidor; es decir, las ganancias son el resultado de la propaganda hecha por los 
consumidores acerca de la calidad de los productos o servicios entregados por la empresa. 

Concepto de Gestión de Calidad 
 

Se define como el conjunto de acciones o actividades coordinadas para 
establecer la política y los objetivos de calidad de la organización, y para la 
consecución de dichos objetivos, los que son necesarios para proporcionar la 
confianza adecuada de que un servicio compensará las expectativas de los clientes. 
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En el desarrollo de una Gestión de Calidad, el conocimiento y aplicación de sus 

principios es fundamental para poder llevar a cabo su respectivo control; dichos principios 
deben ser aprendidos y entendidos por los equipos de trabajo, para así poder aplicarlos con 
efectividad, y a la vez poder darlos a conocer a través de una capacitación al resto de los 
miembros de la organización o en forma paulatina con la búsqueda de calidad total. 
 
 En este sentido, es importante señalar que el establecimiento de los principios de la 
gestión de calidad surgieron a raíz de la experiencia colectiva y del conocimiento de expertos 
de todo el mundo que participan en el Comité Técnico ISO/TC 176 “Gestión de la Calidad y 
Aseguramiento de la Calidad”, quienes son responsables del desarrollo y mantenimiento de 
las normas ISO 9000. 
 

 
 

Ahora bien, existen ocho principios que estructuran la Gestión de Calidad, sobre ellos 
se basan las normas de sistemas de gestión de calidad de la serie de normas ISO. Cabe 
señalar que estos principios ofrecen una perspectiva general de los principios de la gestión 
de la calidad, subyacentes en la serie de normas ISO 9000, la cual brinda un panorama 
general de estos principios y muestra cómo colectivamente, pueden conformar la base para 
la mejora del desempeño y la excelencia organizacional. 
 
 
 
 

 
 

A continuación, se analiza cada uno de estos principios: 
 
 
 

Conceptos asociados a la Gestión de Calidad: 
 

Algunos conceptos importantes en relación a este tema, son: 
 

• Clientes: destinatarios de un producto o servicio suministrados por el proveedor. 
 
• Capacitación: es el desarrollo de habilidades y conocimientos específicos de una 

persona, para efectuar en forma adecuada y competente una tarea, trabajo o 
función. 

 
• Indicador: variable que permite medir, evaluar y comparar cuantitativa o 

cualitativamente en el tiempo su propio comportamiento y su posición relativa 
respecto de sus similares en otras realidades. 

 

Realice ejercicios nº 16 al 18 
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A) Enfoque al Cliente 
  

Como se ha señalado anteriormente, el cliente o consumidor es el componente más 
importante para la organización, y es para la satisfacción de éste que se debe trabajar en un 
programa de calidad, puesto que el cliente percibe y diferencia cuando los trabajos 
realizados están orientados hacia él. 
 

Bajo este principio, se establece que “las empresas dependen de sus clientes y por 
ello deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer sus 
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas”. 

 
El cumplimiento de este principio trae consigo importantes beneficios a la 

organización, los cuales son: 
 
• Aumenta los ingresos y la porción del mercado, lo que se obtiene mediante respuestas 

rápidas y flexibles a las oportunidades del mercado. 
 
• Aumenta la eficacia en el uso de los recursos de la empresa para aumentar la 

satisfacción del cliente. 
 
• Aumenta la fidelidad del cliente, lo que genera la reiteración de tratos comerciales. 
 

Es claro que el esfuerzo debe concentrarse en lograr un nivel de excelencia, mediante 
la gestión de calidad y el enfoque al cliente, que provoque la distinción de los competidores, 
teniendo presente que algo excelente no es algo caro y lujoso, sino adecuado para su uso. 
 

En resumen, el satisfacer al consumidor permite que éste repita los hábitos de 
consumo, como también que se fidelice a los productos o servicios de la organización, lo que 
le trae beneficios a la empresa, reportándole mayores utilidades, cuota de mercado, 
capacidad de permanencia y supervivencia en el largo plazo. 
 
 
B) Liderazgo 
 

El segundo principio que compone la estructura de gestión de calidad corresponde al 
liderazgo, que se entiende como la evaluación del compromiso explícito de la dirección 
superior con la gestión de calidad y la satisfacción del cliente, como estrategia corporativa; 
además de examinar la participación de la dirección superior como líder del mejoramiento 
continuo de toda la empresa. 
 

Explícitamente este principio hace referencia a que los líderes presentes en la 
organización establecen la unidad de propósito y la orientación de la empresa. Por lo tanto, 
son éstos los que deben crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda 
llegar a involucrarse totalmente con el logro de los objetivos de ésta. 
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Los beneficios claves que trae consigo el cumplimiento de este principio en la empresa 
son: 

 
• Los empleados comprenderán y se sentirán motivados respecto de las metas de la 

organización. 
 
• Las actividades son evaluadas, alineadas e implementadas en una manera unificada. 
 
• Entre los distintos niveles de una empresa disminuirá la comunicación deficiente. 
 

En síntesis, se debe tener presente que los líderes se constituyen en los encargados 
de movilizar y encauzar los esfuerzos de la organización, motivo por el cual deben ser un 
ejemplo y un referente para el resto de las personas que componen la empresa. Para ello, 
como ya se ha señalado, el líder debe tener los suficientes conocimientos técnicos,  
información de calidad y experiencia, para que de este modo sus acciones conduzcan al 
éxito.  
 
C) Participación del Personal 
 

El personal, de todos los niveles de la organización, se constituye en la esencia de 
una empresa y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el 
beneficio de la organización; por lo que la participación del personal se transforma en algo 
medular para la gestión de calidad. 
 

El cumplimiento de este principio que estructura la gestión de calidad en la empresa, 
trae consigo la obtención de ciertos beneficios claves, a saber: 
 
• Permite obtener motivación, compromiso y participación del personal que compone la 

organización. 
 

• En lo que a persecución de los objetivos de la empresa se refiere, permite innovación y 
creatividad. 

 
• El personal de la empresa se hace responsable de su propio desempeño. 
 
• Existe una mayor disposición de los individuos a participar y contribuir a la mejora 

continua de la organización. 
 

En conclusión, el personal de una organización es el elemento clave que la constituye 
como tal, donde el desarrollo completo de sus potencialidades permite aprovechar al máximo 
sus habilidades y destrezas para obtener los objetivos de la empresa y la excelencia de la 
calidad. 
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D) Enfoque Basado en Procesos 
 

Un cuarto principio examina en detalle los procesos sistemáticos de la gestión de la 
calidad, tales como los procesos de diseño, producción y entrega de productos, servicios y 
operaciones; y el cómo su interacción logra el mejoramiento continuo en términos de calidad. 
 

Particularmente, este enfoque se refiere a que un resultado deseado se alcanza más 
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un 
proceso. De este modo, se pueden obtener tres beneficios importantes para la organización: 

 
• Costos más bajos y períodos más cortos a través del uso eficaz de los recursos. 
 
• Resultados mejorados, consistentes y predecibles. 
 
• Es posible que la organización identifique y priorice aquellas oportunidades de mejora. 
 

El enfoque basado en procesos, como componente estructural de la gestión de 
calidad,  permite a la dirección identificar de forma rápida y sencilla los problemas de la 
organización en un determinado proceso, así como también la rápida solución de los 
mismos, sin la necesidad de mejorar el resto de los procesos que funcionan de forma 
correcta, lo cual repercute de forma positiva en la organización y su capacidad de adaptarse 
al exigente y cambiante mercado. 
 
 
E) Enfoque de Sistemas para la Gestión 
 

Por medio de este principio se sostiene que identificar, entender y gestionar los 
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia de una empresa en el 
logro de sus objetivos. Además, este principio permite obtener tres beneficios claves para la 
organización, los cuales son:  
 
• Permite integrar y alinear los procesos que mejor lograrán los resultados deseados. 
 
• Se logra desarrollar la capacidad de centralizar los esfuerzos en los procesos claves. 
 
• Permite proporcionar confianza a las partes interesadas respecto de la consistencia, la 

eficacia y la eficiencia de la organización. 
 

Bajo este enfoque se debe tener presente que, si los planes y sistemas de gestión son 
buenos, es decir, están elaborados a partir de información confiable, obtenida mediante la 
lógica y el objetivo análisis de los hechos, y se difunde y educa en este sistema de gestión a 
la organización; se genera un efecto dominó que trae consigo una mayor implicación y 
participación de los integrantes de la empresa, como también que se logre un mejor 
resultado en los procesos y una mayor motivación, lo que sin lugar a duda influirá de una 
manera positiva en la eficiencia y eficacia de la empresa. 
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F) Mejora Continua 
 

Este principio postula que la mejora continua del desempeño global de una 
organización debería ser un objetivo permanente de ésta, ya que por medio de dicha mejora 
se pueden obtener tres beneficios claves para la organización, a saber: 
 
• Se obtienen ventajas en el desempeño mediante capacidades organizacionales 

mejoradas. 
 
• Permite alinear las actividades mejoradas a todos los niveles, de acuerdo con un 

propósito estratégico de la organización. 
 
• Se obtiene flexibilidad para reaccionar rápidamente ante las oportunidades. 
 

En síntesis, es posible señalar que la excelencia ha de alcanzarse por medio de un 
proceso de mejora continua, lo que implica mejorar en todos los campos, capacidades de 
personal, eficiencia de la maquinaria, de las relaciones con el público, entre los miembros de 
la organización, con la sociedad, etc., lo que traerá consigo una mejora de la calidad del 
producto o servicio. 
 
G) Enfoque para la Toma de Decisión  
 

Este enfoque examina los niveles y tendencias de los principales indicadores y 
mediciones que reflejan los resultados globales de la empresa. Por medio de este principio 
se señala que las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información, 
cuyos beneficios claves son: 
 
• Permite tomar decisiones informadas. 
 
• Aumenta la capacidad para demostrar la eficacia de las decisiones anteriores mediante la 

referencia a los registros de los hechos. 
 

Este principio postula que la base para tomar decisiones acertadas se encuentra en la 
frialdad y objetividad de los datos, más que en intuiciones, deseos, y esperanzas; sin 
embargo, la obtención de dichos datos puede plantear ciertos problemas, ya sea en el modo 
de obtenerlos, su fiabilidad y la interpretación dada, que muchas veces puede no ser 
adecuada. 
 
H) Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor 
 

Bajo este principio se señala que una empresa y sus proveedores son 
interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos 
para crear valor en ambas organizaciones. De este modo, se pueden obtener tres beneficios 
importantes: 
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• Aumenta la capacidad para crear valor para ambas partes. 
 
• Se puede obtener flexibilidad y velocidad de las respuestas conjuntas, ante cambios del 

mercado o de las necesidades y expectativas de los clientes. 
 
• Permite obtener una optimización de los costos y los recursos. 
 

Se debe señalar que, por una parte, el proveedor sobrevive gracias al comercio que 
realiza con la empresa, es decir, su supervivencia depende de la organización. Por otra 
parte, la empresa requiere de suministradores de confianza, que conozcan sus necesidades 
y expectativas.  
 

Bajo esta premisa, una situación de colaboración mutua y atendiendo a las 
necesidades de la otra parte, se logra optimizar el beneficio de la relación y eficacia de las 
dos organizaciones. Es decir, las buenas relaciones y marcha de los negocios entre 
proveedor y organización generan beneficios en ambas partes, ayudando a mejorar la 
calidad final del producto, y por ende, a satisfacer las necesidades y expectativas del 
consumidor y su entorno. 
 
 
 

 

 
 

CLASE 04 
 

Un último punto a tratar, para cerrar el marco teórico de la gestión de calidad, son los 
costos asociados a la calidad. En la organización, cuando se desarrollan sistemas de gestión 
para poder obtener productos de alta calidad que compitan en el mercado, sus esfuerzos 
inevitablemente se trasforman en la utilización de recursos financieros y humanos, a los 
cuales se les denomina costos de calidad. 

 
 En este contexto, no existe una visión uniforme de lo que es costo de calidad y lo que 
debe ser incluido bajo este término. Las ideas acerca del costo de calidad han venido 
evolucionando rápidamente en los últimos tiempos. Antiguamente, los costos de calidad  
eran asociados al costo de poner en marcha el departamento de aseguramiento de la 
calidad, la detección de costos de desecho y costos justificables.  
 

Sin embargo en la actualidad, se conciben como costos de calidad aquéllos incurridos 
en el diseño, implementación, operación y mantenimiento de los sistemas de calidad de una 
empresa; aquéllos costos de la empresa comprometidos en los procesos de mejoramiento 
continuo de la calidad. 
 

Una forma de clasificación uniforme de los costos relacionados con la calidad, es 
aquella proporcionada por algunos autores que han distinguido dos tipos de costos de 
calidad, los cuales son: 

 

Realice ejercicio nº 19 
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• Aquellos costos de calidad propiamente tales, los cuales se derivan de los esfuerzos de la 
empresa para fabricar un producto o generar un servicio con la calidad ofrecida. 

 
• Aquellos costos denominados “de la no calidad”, conocidos también como el “precio de 

incumplimiento” o el costo de hacer las cosas mal o incorrectamente.  
 

En relación a los costos de la no calidad, éstos son definidos como aquellos costos 
producidos por ineficiencias o incumplimientos, los cuales son evitables, como por 
ejemplo: reprocesos, desperdicios, devoluciones, reparaciones, reemplazos, gastos por 
atención a quejas y exigencias de cumplimiento de garantías, entre otros. 

 
 
 Retomando el tema central, las normas ISO, se debe reconstruir brevemente su 
historia para comprender como surgen éstas. En el año 1946, luego de la segunda guerra 
mundial, se creó la Organización Internacional de Normalización, ISO, como el organismo 
facultado para darle origen al desarrollo de normas internacionales de fabricación, comercio y 
comunicación para todas aquellas ramas industriales, a excepción de la eléctrica y la 
electrónica. La principal función de esta organización es buscar, a nivel internacional, la 
estandarización de normas de productos y seguridad de las organizaciones. 
 

En consecuencia, la Organización Internacional de Normalización se constituye en el 
mayor desarrollador y editor de Normas Internacionales, para lo cual cuenta con una red de 
organismos nacionales en diferentes países, donde existe un miembro por país. Chile es uno 
de estos países miembros de la ISO, el cual participa por medio del Instituto Nacional de 
Normalización (INN), es decir, el INN participa en la normalización internacional como órgano 
nacional de Chile. 
 

 
 

La estructura de la Organización Internacional de Normalización (ISO) se compone de 
tres tipos de miembros: los Miembros Simples que corresponden a los países miembros, que 
son representados por un organismo nacional (en Chile es INN), los Miembros 
Correspondientes, que hacen referencia a los países en vías de desarrollo, los cuales aún no 

Instituto Nacional de Normalización (INN) 
 

El Instituto Nacional de Normalización (INN) es una fundación privada creada 
por la Corporación de Fomento de la Producción (CORFO) en el año 1973, 
constituyéndose en el sucesor legal de INDITECNOR (Instituto Nacional de 
Investigaciones Tecnológicas y de Investigación) fundada en 1944.  
 

Este instituto es el encargado de las tres funciones principales en materia de 
calidad, ocupándose de la elaboración de normas técnicas a nivel nacional, la gestión 
del Sistema Nacional de Acreditación, y de la coordinación de una Red Nacional de 
Metrológicos (medidas).  
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poseen un comité nacional de normalización, y los Miembros Suscritos, que corresponde a 
aquellos países con una reducida economía. 

 
En síntesis, se debe señalar que los miembros simples o socios de la ISO son 

institutos nacionales u organizaciones semejantes, los más representativos de las normas de 
estandarización en su respectivo país, quienes tienen pleno derecho, cada uno sobre un 
voto, independiente del tamaño o fuerza de la economía del país afectado. Las dos 
siguientes categorías de socios de la ISO (los correspondientes y los suscritos), 
corresponden a países con menores recursos, quienes pagan cuotas de socio reducidas y 
pueden permanecer actualizados sobre acontecimientos de estandarización, a pesar que no 
tengan derecho a voto. 
 
 Aparte de los miembros que componen la Organización Internacional de 
Normalización, ésta posee una Secretaría Central en Ginebra, Suiza, encargada de coordinar 
el sistema.  
 

Es importante señalar que, las diversas normas que desarrolla la ISO son de carácter 
voluntario, lo que se traduce en que este organismo es no gubernamental y no depende de 
ningún otro organismo internacional, razón por la cual no tiene autoridad para imponer sus 
normas a ningún país.  
 

En cuanto al por qué del nacimiento de las normas ISO, se puede mencionar una 
primera razón como la búsqueda de garantizar el cumplimiento de las características 
deseables de los productos y servicios entregados por una determinada empresa, tales 
como: calidad, respeto al medio ambiente, seguridad, fiabilidad, eficiencia y costo económico. 

 
 No obstante, es posible mencionar otras razones de la creación de las normas ISO, 
que dicen relación con el desarrollo, comercialización y entrega de un producto o servicio, a 
saber: 
 
• Permite que el desarrollo, fabricación y suministro de productos y servicios, sea más 

eficiente, seguro y limpio. 
 
• Facilita el comercio entre países, dando garantía de la calidad de los productos o 

servicios que se intercambian. 
 
• Proporciona a los gobiernos una base técnica para la salud, seguridad y legislación 

ambiental; como también de una evaluación medio ambiental. 
 
• Permite compartir los avances tecnológicos y las buenas prácticas de gestión, en diversos 

ámbitos. 
 
• Permite difundir la innovación. 
 
• Asegura a los consumidores y usuarios en lo que respecta a la entrega de productos y 

servicios en buen estado. 
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• Proporciona soluciones a problemas comunes en la fabricación, entrega  o 

comercialización de un producto o servicio. 
 

La creación de las diversas normas ISO hacen posible la obtención de ciertos 
beneficios importantes, tanto en el ámbito tecnológico como en el ámbito económico y social.  
 
 Particularmente para las empresas, la adopción generalizada de Normas 
Internacionales significa que los proveedores pueden desarrollar, y ofrecer productos y 
servicios que satisfagan las especificaciones que tienen amplia aceptación internacional en 
sus sectores.  
 
 Para las empresas innovadoras en el ámbito tecnológico, las diversas normas 
internacionales los benefician en aspectos como la terminología, la compatibilidad y la 
seguridad de acelerar la difusión de las innovaciones y, el desarrollo en el sector  
manufacturero y de los productos comercializables.  
 
 Para los clientes, la compatibilidad de la tecnología de todo el mundo que se logra 
cuando los productos y los servicios se basan en las Normas Internacionales, les ofrece una 
amplia selección de ofertas, como también se benefician de los efectos de la competencia 
entre los proveedores. 
 
 Para los gobiernos, las Normas Internacionales proporcionan las bases tecnológicas y 
científicas que sustentan la salud, la seguridad y la legislación medioambiental, la 
certificación de la gestión de algunos sectores y la regulación en diversos ámbitos de acción 
de la gestión de calidad. 
 
 Para los países en desarrollo, estas Normas, que representan un consenso 
internacional sobre el estado de la técnica, son una fuente importante de conocimientos 
tecnológicos. Al definir las características de los productos y servicios que se espera se 
reúnan en los mercados de exportación, las ISO dan a conocer a los países en desarrollo 
una base para tomar las decisiones correctas al invertir sus escasos recursos y evitar el mal 
uso de ellos. 
 
 No menos importante son los beneficios que trae para los consumidores la 
implementación de este tipo de normas, ya que la conformidad de los productos y servicios a 
las Normas Internacionales proporciona garantías sobre su calidad, seguridad y fiabilidad. 
 
 Para todo el mundo, las normas ISO contribuyen a la calidad de vida en general, 
asegurando que el transporte, maquinaria y herramientas utilizados en la elaboración, y 
comercialización de los diversos productos y servicios sean seguros. 
 
 Desde una perspectiva del planeta en que el ser humano habita, las Normas 
Internacionales ayudan a preservar el aire, agua y calidad del suelo, por medio de los 
esfuerzos por preservar el medio ambiente. 
 
 Realice ejercicios nº 20 al 22 
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4.2. ISO 26.000 de Responsabilidad Social Empresarial 
 

En cuanto a la elaboración de nuevas Normas Internacionales, la ISO responde a los 
sectores que expresan claramente una necesidad. De este modo, una industria o sector 
empresarial comunica su exigencia a uno de los miembros nacionales de la ISO, en donde 
este último propone el nuevo elemento de trabajo a la norma ISO en su conjunto.  

 
Es así como la ISO desarrolla una Norma Internacional sobre Responsabilidad Social 

denotada como ISO 26.000, cuyo objeto es crear un instrumento de carácter voluntario que 
establece estándares internacionales en todos los aspectos relativos a la Responsabilidad 
Social, como: medioambiente, derechos humanos, prácticas laborales, gobierno 
organizacional, buenas prácticas de negocios, entre otras.  

 
En su elaboración intervienieron un amplio espectro de actores relacionados, con el fin 

de hacerla realmente representativa, en especial el Grupo de Trabajo de Responsabilidad 
Social, ISO/TMB. 

 
En cuanto al tipo de norma, la organización señala que se trata de crear un “estándar 

internacional que proporcione de una guía, la cual permita que una organización formule un 
sistema de Responsabilidad Social tomando en cuenta la comunicación con los stakeholders; 
ahora bien, éste no tiene el propósito de ser certificatorio, regulatorio o de uso contractual”. 
Dado este carácter de la norma ISO 26.000, el verbo “debiera” será el más idóneo. Lo 
anterior, refleja la no obligatoriedad de los estándares relacionados con la responsabilidad 
social empresarial que en ésta se presenten.  

 
El propósito o justificación de la norma ISO 26.000, se centra en las razones para la 

estandarización y la información detallada sobre los asuntos conceptuales relacionados a la 
responsabilidad social empresarial. Ahora bien, entre los objetivos destacan: 
 
• Asistir o ayudar a las organizaciones a establecer, implementar, mantener y mejorar los 

marcos o estructuras de las acciones de RSE.   
 
• Apoyar a las organizaciones para que puedan demostrar su compromiso y actuación en el 

ámbito de la Responsabilidad Social Empresarial, mediante una buena respuesta y un 
efectivo cumplimiento de compromisos de todos los stakeholders, incluyendo los 
empleadores, y facilitar la comunicación confiable de los compromisos y actividades 
relacionadas a la RSE.   

 
• Promover y potenciar una máxima transparencia, el estándar es una herramienta para el 

desarrollo de la sustentabilidad de las organizaciones. 
 
• Realizar un análisis de la factibilidad de la actividad, refiriéndose a los asuntos que 

pueden afectar la viabilidad de la actividad y que requieren de consideraciones 
adicionales por parte de ISO.  
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En base a los objetivos antes mencionados, la norma ISO 26000 se concibe como la 

base de lo que se entiende por Responsabilidad  Social Empresarial a nivel mundial. Es una 
norma dirigida a guiar y garantizar aspectos humanos, abarcando temas tan amplios como el 
respeto a los derechos humanos, la diversidad cultural, el cuidado del medio ambiente, las 
diferencias socioeconómicas, la preocupación por los consumidores y las buenas prácticas 
laborales.  

 
La aplicación de esta norma comprende algunos beneficios, entre los que se 

destacan:   
 

• Facilitar el establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora de la estructura o 
marco de la RSE en organizaciones que contribuyan al desarrollo sustentable.   

 
• Entregar una pauta a todo tipo de organizaciones, sin importar su tamaño o ubicación, 

sobre integración, implementación y promoción de prácticas socialmente responsables. 
 
• Contribuir a incrementar la confianza y satisfacción en las organizaciones entre los 

stakeholders o públicos de interés.  
 
• Establecer procedimientos de participación, comunicación e información con los distintos 

grupos de interés de las comunidades. Lo que permita incrementar las garantías en 
materia de RSE, a través de la creación de un estándar único aceptado por un amplio 
rango de stakeholders. 

 
• Fortalecer las garantías de una observancia de conjuntos de principios universales, como 

se expresa en las convenciones de las Naciones Unidas, y en la declaración incluida en 
los principios del Pacto Global, y particularmente en la Declaración Universal de los 
Derechos Humanos. 

 
• Entregar parámetros claros para un entendimiento común en el campo de la 

responsabilidad social 
 
• Facilitar las liberaciones del mercado y remover las barreras del comercio, lo que se 

traduce en la implementación de un mercado abierto y libre. 
 
• Complementar y evitar conflictos con otros estándares y requerimientos de 

responsabilidad social ya existentes.  
 
• Promover desde la entrega de informes públicos transparentes hasta alianzas entre la 

empresa privada, la sociedad civil y el Estado. 
 
 

En la siguiente figura, se puede visualizar la trilogía de conceptos que sustentan la  
norma ISO para la Responsabilidad Social Empresarial; dos de los cuales ya han sido 
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abordados ––tipo y propósito de la norma–– y, un tercer concepto, estructura que se 
analizará más adelante.  
 

Figura Nº 2: Tipo, Propósito y Estructura de la Norma ISO 26.000 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
Para una mejor comprensión de los objetivos y beneficios de la norma ISO 26.000, 

que establece los estándares internacionales ––de carácter no obligatorios–– asociados a la 
Responsabilidad Social Empresarial, a continuación se analiza el diseño de elaboración de la 
norma. 
 
 Como se puede apreciar en la siguiente figura, el diseño de la norma se estructura en 
base a 10 puntos a tratar en la guía para la formulación de un sistema de responsabilidad 
social empresarial, los que se describen brevemente en la misma representación visual. 
 
 
 
 
 
 
 

TIPO 

ESTRUCTURA 

PROPÓSITO 

 

Estándar internacional que proporcione de una guía, la 
cual permita que una organización formule un sistema 
de Responsabilidad Social tomando en cuenta la 
comunicación con los stakeholders; ahora bien, éste 
no tiene el propósito de ser certificatorio, regulatorio o 
de uso contractual 
 

La estandarización y la 
información detallada sobre 
los asuntos conceptuales 
relacionados a la 
responsabilidad social 
empresarial 
 

� Introducción 
� Alcance 
� Referencias Normativas 
� Términos y definiciones 
� Contexto en que opera la 

organización  
� Principios importantes 
� Orientación sobre materias centrales 
� Orientación sobre implementación 
� Anexos de orientación 
� Bibliografía 
 

ISO 26.000 
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Figura Nº 3: Estructura Norma ISO 26.000 
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En esta sección de la estructura se introducen los términos de 
referencia, el desarrollo y la justificación de la guía de un sistema de 

responsabilidad social empresarial. 

En esta sección de la estructura o informe se hace una enumeración 
de lo que la norma debiera significar o incorporar. 

En esta sección de la estructura se explicitan las 
referencias normativas en las que se basa la norma 

de responsabilidad social empresarial. 

En esta sección de la estructura se definen los 
términos a considerar en la descripción de la norma 

o asociados a la RSE. 

En esta sección se explicita 
el contexto de actuación de 
la organización en términos 

de RSE. 

En esta sección de la estructura se exponen los 
principios centrales que sirven de base a la norma. 

En esta sección se entrega 
una orientación a las 

materias  centrales que 
aborda la norma. 

En esta sección se entrega una 
orientación sobre la implementación 

de la norma. 

En esta sección se presentan los anexos necesarios 
que apoyan las dos secciones anteriores. 

En esta sección se presenta la bibliografía que fue utilizada en el 
informe o guía de un sistema de responsabilidad social empresarial. 

. 
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CLASE 05 
 

Especial mención merece el punto estructural de la norma que hace referencia al 
alcance de la misma; sección del informe que se refiere a la magnitud del proyecto y, 
particularmente, al alcance de la norma. Es decir, en ella se hace una enumeración de lo que 
la norma debiera significar o incorporar, aspectos tales como:  

 
• Asistir a las organizaciones en la orientación de sus políticas de RSE en lo referido a las 

diferencias en materia cultural, ambiental, y legal, además de condiciones económicas 
de desarrollo.   

 
• Proveer de una guía práctica relacionada a la operacionalización de RSE, que permita a 

cualquier organización desarrollar un sistema de Responsabilidad Social. 
 
• Identificar y comprometerse con los stakeholders, a través de la consulta de los públicos 

de interés con los cuales interactúa la organización.   
 
• Incrementar la credibilidad de los Reportes, Balances e Informes Sociales sobre RSE, 

para una determinada organización.  
 
• Poner el énfasis en el rendimiento y mejora de los resultados; un sistema de 

responsabilidad social empresarial permite mejorar el desempeño por medio de una 
gestión de calidad responsable.  

 
• Incrementar la confianza y satisfacción de las organizaciones entre sus clientes y otros 

stakeholders, o públicos de interés.  
 
• Ser consistente y no actuar en desacuerdo con los documentos, convenios 

internacionales y estándares ya existentes en esta materia.   
 
• No estar intencionado a reducir la autoridad del gobierno en el ámbito de la RSE de las 

organizaciones que operan en su país.   
 
• Promover la terminología común en el campo de RSE, y  ampliar la conciencia de las 

empresas en estas materias.  
 
 

La norma ISO 26.000 desarrolla contenidos en los diferentes ámbitos asociados a las 
acciones de responsabilidad social de las empresas, en la figura número 4 se muestran 
todos estos ámbitos: el medio ambiente, gobierno organizacional, desarrollo social, negocio 
justo, prácticas laborales, derechos humanos, responsabilidad del producto y calidad de vida.  
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Figura Nº 4: Ámbitos de Desarrollo de Contendidos de la Norma de RSE 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

También referente a los contenidos, éstos identifican en forma clara y precisa los 
elementos centrales de RSE, que son los asuntos esenciales que deben ser considerados 
por una organización para implementar una gestión de RSE. Lo anterior permite el 
entendimiento común del sistema de gestión de responsabilidad social empresarial 
implementada en la organización, por medio de las descripciones, definiciones y 
terminología, así como también mejora los procesos de comunicación al interior de la 
empresa. 

 
El diseño de la norma contempla los siguientes elementos como mínimo: 

 
• Tabla de contenidos, en donde se mencionan todos los puntos a tratar en el estándar 

internacional sobre responsabilidad social empresarial.  
 

• Identificación de los elementos centrales del estándar internacional sobre responsabilidad 
social empresarial, permitiendo la definición de la esencia del movimiento.   

 
• Alcance del estándar internacional, en donde se describen los campos de acción de la 

norma de RSE. 
 
• Definiciones preliminares y otros conceptos del estándar, que permite el lenguaje común 

y la comunicación en términos semejantes. 

NEGOCIO  
JUSTO 

RESPONSABILIDAD  
DEL PRODUCTO 

CALIDAD DE  
VIDA 

DERECHOS  
HUMANOS 

MEDIO  
AMBIENTE 

PRÁCTICAS  
LABORALES 

GOBIERNO 
ORGANIZACIONAL 

DESARROLLO  
SOCIAL 



  

                                                                                  Instituto Profesional Iplacex  
 

42

 
 
 
• Y por último, otros aspectos relevantes para la implementación de un sistema de gestión 

de responsabilidad social empresarial, por medio de la normalización ––creación de 
estándares internacionales sobre RSE––. Entre estos aspectos se encuentran las 
diferencias regionales (respecto a la cultura, costumbres, usos o condiciones de 
desarrollo económico);  las mejoras del desempeño empresarial o rendimiento; la 
identificación de asuntos críticos; la realización de un seguimiento luego de la publicación 
del estándar (estableciendo sistemas de promoción, difusión, herramientas de soporte, 
uso de Web, etc.).  

 
La concepción y oportunidad de discusión, por International Estandards Organization 

(ISO), de la norma sobre RSE fue presentado en la conferencia de junio del 2004; luego de 
tres años de desarrollo del estándar internacional por parte de los comités asesores o grupos 
de trabajo, el texto definitivo de la norma ISO 26.000 fue discutido en septiembre del 2008, 
siendo lanzada oficialmente en Octubre de 2010 y publicada en Noviembre de ese mismo 
año.  

 
Es decir, este estándar internacional ya está siendo aplicado por variadas empresas, y 

en su discusión y elaboración participaron activamente 90 países, entre ellos Chile por medio 
del Instituto Nacional de Normalización (INN), y 40 organizaciones internacionales. A través 
del INN, nuestro país ha participado desde el inicio del estudio de esta norma, siendo uno de 
los 32 países que se adhirieron a la idea de elaborar un estándar sobre Responsabilidad 
Social. 

 
La norma ISO 26.000, que se interpreta en forma simple como la guía práctica sobre 

RSE, y que debiera aportar los elementos que la hacen operativa ––sistema de gestión para 
la responsabilidad social empresarial––, surgió de una oportunidad de discusión y 
elaboración, con un alcance definido y elementos esenciales que la componen.  

 
En la siguiente figura se pueden visualizar cómo confluyen estos tres conceptos en la 

discusión y elaboración del estándar internacional sobre responsabilidad social empresarial. 
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Figura Nº 5: Oportunidad, Alcance y Elementos Norma ISO 26.000 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
4.2.1 Proceso de Aplicación de la Norma ISO 26.000 

 
En cuanto a la aplicación del estándar internacional sobre la norma ISO 26.000, los 

grupos de trabajo establecieron que ésta será aplicable a todo tipo de organizaciones, 
independiente del tamaño, locación, naturaleza de las actividades y productos, cultura, 
sociedad y medioambiente en los que desarrolla las actividades empresariales.  
 
 Aunque los autores o expertos en la norma sobre responsabilidad social empresarial, 
aseguran que ésta es aplicable a todo tipo de empresa sin condicionar su actuar; en la 
práctica se han generado algunas preocupaciones en ciertos actores involucrados, quienes 
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al evaluar el alcance, aplicación y elementos del estándar internacional que proporcionará 
una guía práctica de responsabilidad social empresarial, visualizan que ésta pueda 
convertirse en una barrera discriminatoria para la entrada a los mercados o que restrinja la 
innovación, dada las exigencias que en ella se establezcan. 
 

Estas preocupaciones derivan en un llamado a adoptar políticas para evitar: 
 
- La discriminación de los pequeños productores o empresarios 
 
- Estándares internacionales demasiado altos 
 
- La burocratización de la gestión de las empresas, con la respectiva pérdida de eficacia 
 
- Las barreras de ingreso a nuevos mercados 
 
- Entre otras. 
  
 
 De una forma práctica, la aplicación de la norma de RSE en la empresa, debe seguir 
los siguientes pasos: 
 
Primer Paso 
 

Cuando una organización se propone definir la orientación de sus políticas en materias 
de Responsabilidad Social Empresarial, ésta debe considerar los principios que sustentan o 
entregan las bases de RSE; como los que se presentan en los siguientes documentos:  
 
• Pacto Global de Naciones Unidas. 
 
• Convenciones, como las de Organización Internacional del Trabajo (OIT). 
 
• Regulaciones y requerimientos legales.  
 
• Marco teórico en materia de RSE. 
 

En este paso, la organización se interioriza, se reestructura en razón de los principios 
y aspectos centrales en materia de responsabilidad social empresarial, y los incorpora a su 
cultura organizacional.  
 
Segundo Paso 
 

A continuación en el proceso de aplicación de la norma de RSE, la empresa debe 
comprometerse a todo nivel organizacional con la RSE, estableciendo las Políticas de 
Responsabilidad Social Empresarial, las que deberán incorporarse y complementar su Plan 
de Desarrollo Estratégico.  
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Lo anterior se logra cuando la organización analiza y contrasta la situación actual en la 
que se encuentra, contra los principios y aspectos centrales en materia de responsabilidad 
social empresarial, que fueron incorporados a su cultura. Para esto tendrá que definir cómo 
se aplican los principios y cuáles son los asuntos relevantes, considerando siempre la visión 
de los stakeholders, mediante un proceso interactivo de consulta y participación.  
 

En síntesis, este paso se caracteriza por el compromiso asumido con la 
responsabilidad social empresarial y el proceso de comunicación con los stakeholders. 
 
Tercer Paso 
 

Por último, la organización debe establecer los objetivos y programas necesarios para 
satisfacer y dar cumplimiento a su compromiso social; es decir, se deben planificar y 
programar las acciones de responsabilidad social empresarial a desarrollar, las cuales  
deberán ser controladas, a través de la medición, evaluación y revisión de los resultados.  
 
 En la figura número 6, que se presenta a continuación, se esquematizan todos los 
pasos que permiten la aplicación de la norma de responsabilidad social empresarial al interior 
de la organización. 
 

Todos los pasos de aplicación de la norma en la organización, deben estar orientados 
por los principios de RSE, como lo es la transparencia. En el transcurso del proceso, la 
empresa debe mantener el diálogo con los stakeholders, y ellos deben demostrar su 
compromiso con la organización y con las actividades relacionadas a RSE.  
 

Como resultado de la aplicación de la norma, el Balance o Reporte Social, o 
simplemente un informe social, jugará un rol esencial para que la organización comunique los 
resultados de sus programas y las actividades de responsabilidad social empresarial 
realizadas, tanto interna como externamente; dado que le permitirán cumplir con los 
compromisos de información asumidos con los stakeholders o públicos de interés.  
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Figura Nº 6: Pasos para la Aplicación de la Norma de RSE 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                   
 

                CADENA DE SUMINISTRO  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 Como se puede observar en la figura, existen dos elementos que intervienen en la 
aplicación de la norma al interior de la organización, a saber: 
 
El primero se refiere al diálogo fluido que debe existir entre la empresa y los públicos de 
interés ––stakeholders––, comunicación que debe darse en todos los ámbitos de aplicación 
de la norma de responsabilidad social empresarial. Las organizaciones necesitan siempre 
prestar atención y escuchar lo que tienen que decir sus públicos de interés. 
 
El segundo, es tal vez consecuencia del primero, dado que el diálogo fluido entre la empresa 
y los stakeholders se transforma en una cadena de suministro o abastecimiento para la 
organización. La idea es que las organizaciones generen una relación de control -influencia 
enfocada a todos los stakeholders involucrados en la cadena de suministro.  
 
 

Desde una perspectiva nacional, la aplicación de la norma de RSE, ISO 26.000, 
deberá siempre mantener consonancia con la normativa chilena ––incluyendo tratados 

INTERIORIZARSE EN 
LOS PRINCIPIOS QUE 
SUSTENTAN A LA RSE 

COMPROMISOS Y 
POLÍTICAS 

OBJETIVOS Y 
PROGRAMAS DE 

ACCIONES DE RSE 

PRIMER PASO SEGUNDO PASO TERCER PASO 

 
STAKEHOLDERS  

Dialogo Fluido 

E    M    P    R    E     S    A 

APLICACIÓN DE LA NORMA ISO 26.000  



  

                                                                                  Instituto Profesional Iplacex  
 

47

internacionales, en virtud del artículo 5 de la Constitución Política del Estado1––, además de 
considerar aspectos de derechos humanos; medioambientales; laborales y de participación 
ciudadana.  
 
 El Estado chileno presenta las siguientes consideraciones en cuanto a la aplicación de 
la norma de RSE por las empresas que operan en el país, a saber: 
 
• La norma ISO 26.000 no forma parte de la legislación nacional, con lo que no constituirá 

una obligación para las empresas. 
 
• El estándar internacional sobre RSE no es vinculante para el Estado; es decir, no sujeta a 

obligación para el Estado. En otras palabras, le corresponde al Estado regular las normas 
básicas laborales y medioambientales, y su fiscalización y control en el ámbito nacional, 
por lo tanto, los acuerdos que se establezcan en la norma ISO 26.000 no tienen carácter 
jurídico vinculante para el Estado chileno, en donde este último puede reservar sus 
facultades reguladoras y fiscalizadoras.  

 
• La norma no afecta la facultad del gobierno de controlar y fiscalizar el cumplimiento de la 

normativa nacional existente en el ámbito de la responsabilidad social empresarial. 
 
• La norma internacional debe respetar la Constitución Política de la República, su 

legislación y los tratados internacionales reconocidos. Es decir, la participación del 
Gobierno de Chile se centrará en velar para que las propuestas que se realicen en el 
marco de la construcción de la norma no se contrapongan ni sean inferiores a la 
normativa actualmente vigente, incluyendo los tratados sobre las materias abordadas, 
ratificados o en proceso de ratificación, como también en relación con los aspectos 
laborales, de seguridad social y medioambientales de los acuerdos de libre comercio. 

 
• El estándar internacional sobre RSE no puede ser inferior a la legislación vigente en el 

ámbito de la responsabilidad social empresarial. 
 
• La norma debe ser un puente entre la legislación internacional y nacional, en materia de 

responsabilidad social empresarial. De esta forma, la norma ISO 26.000 debe ser una 
herramienta para las empresas que quieran hacer más de lo que demanda la ley chilena, 
en materia de RSE. 

 
• Por último, la norma ISO 26.000 no equivale en ningún caso a un certificado de 

cumplimiento de la normativa interna vigente. Es decir, no es correcto interpretar que el 
cumplimiento de la norma ISO 26.000, significará por sí misma una especie de 

                                                 
1 Artículo 5º: “La soberanía reside esencialmente en la Nación. Su ejercicio se realiza por el pueblo a través del 
plebiscito y de elecciones periódicas y, también, por las autoridades que esta Constitución establece. Ningún 
sector del pueblo ni individuo alguno puede atribuirse su ejercicio. 
 

El ejercicio de la soberanía reconoce como limitación el respeto a los derechos esenciales que emanan de la 
naturaleza humana. Es deber de los órganos del Estado respetar y promover tales derechos, garantizados por 
esta Constitución, así como por los tratados internacionales ratificados por Chile y que se encuentren vigentes”. 
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“certificado” de cumplimiento de las normas legales chilenas, por parte de las empresas 
que la implementen. 

 
Con dichas consideraciones el gobierno chileno pretende dejar muy en claro que su 

participación en la construcción de ISO 26.000, no afecta en modo alguno las facultades de 
los organismos estatales para verificar, controlar y fiscalizar el cumplimiento de las 
regulaciones nacionales, en el ámbito de la responsabilidad social empresarial. 

 
 
 
 
 

CLASE 06 
 

4.2.2 Posición Nacional en el Proceso ISO 26.000  
 

A continuación, se analiza el documento que presenta la posición nacional sobre 
responsabilidad social empresarial, que surge del trabajo en conjunto del Instituto Nacional 
de Normalización (INN) y RIDES Centro de Investigación Independiente - Recursos e 
Investigación para el Desarrollo Sustentable, y que se entiende como el documento que 
representa la participación nacional en la elaboración y discusión de la norma ISO 26.000, ya 
publicada en Noviembre de 2010. 

 
En base a lo anterior, la elaboración de dicho documento tiene por objeto representar 

las experiencias, intereses, preocupaciones y recomendaciones de los diversos sectores 
nacionales en el tema “elaboración de un estándar internacional sobre responsabilidad social 
empresarial”, que permita guiar la implementación de prácticas específicas de 
responsabilidad social empresarial, de cumplimiento no vinculante.  
 
 La estructura que sustenta este documento hace referencia a cuatro preguntas 
fundamentales y, que de cierto modo enmarcan la discusión nacional en el ámbito de la 
responsabilidad social empresarial. Tales preguntas son: 
 
 
a) ¿Qué significa la responsabilidad social empresarial en Chile? 
 

En la realidad nacional, con respecto a la pregunta, es posible destacar que coexiste 
una amplia gama de perspectivas o enfoques de RSE, dependiendo del agente al que se 
encuentre vinculado. En otras palabras, el concepto que se tiene de RSE varía según las 
visiones de los diferentes actores interesados.  
 

Las empresas, por un lado, la visualizan como la ejecución de los negocios basada en 
el respeto por los valores éticos, las personas, las comunidades y el medio ambiente, 
alejándolas de una mera motivación de marketing u otros beneficios empresariales.  
 

Realice ejercicio nº 26  
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Para otras empresas la responsabilidad social empresarial cumple un rol fundamental 
en la solución de problemas de interés público.  

 
Ahora bien, cuando el concepto de responsabilidad social empresarial se vincula 

principalmente a la calidad de vida laboral, el compromiso con la comunidad y el respeto por 
el medio ambiente; se puede deducir que esta perspectiva no es tarea exclusiva de las 
empresas, sino que depende a su vez del Estado y la sociedad civil.  
 

 
 
 
b) ¿Cuál es la importancia y cuáles son las oportunidades de la participación de Chile en el 
proceso ISO?  
 

En esta segunda pregunta, la discusión se centra en cuáles son las oportunidades de 
participar del desarrollo de un estándar internacional, dirigido por la ISO, en materia de 
responsabilidad social empresarial.  
 

La respuesta a esta pregunta va orientada por la necesidad de una normalización 
internacional, principalmente debido a la carencia de una definición común aceptada de RSE, 
y a la necesidad de un mecanismo validado de medición del cumplimiento de los 
requerimientos de responsabilidad social empresarial, que asegure la transparencia y la 
comunicación de los procesos. 
 
 
c) ¿Cuáles son algunos temas relevantes, desde la experiencia chilena, en la normalización 
internacional sobre responsabilidad social empresarial? 
 

Por Ejemplo 
 

Es posible identificar tres enfoques o visiones de RSE en las empresas 
chilenas: 
 
i. Están aquellas empresas que estiman que la única responsabilidad social de la 

empresas es la de crear riqueza y empleo; por lo que dejan en manos del 
Estado la resolución de todos los asuntos sociales.  

 
ii. Están aquellas organizaciones de la sociedad que reconocen su rol social 

intrínseco (interno). 
 
iii. Y, están aquellas organizaciones que reconocen al concepto de RSE como un 

instrumento asociado a la sustentabilidad de la empresa y a la competitividad 
en los mercados internacionales.  
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Los temas que cobran relevancia en la realidad nacional, ante la normalización 
internacional sobre responsabilidad social empresarial, dicen relación con tres temas en 
particular.  
 

El primero se refiere a la preparación de un entorno favorable para la aplicación de la 
RSE, en donde se coloca especial énfasis en el caso particular de las PYMEs, ya que si bien 
la responsabilidad social actuaría como un elemento generador de oportunidades y 
competitividad, también es cierto que se trata por regla general de un sistema de certificación 
costoso y estricto. 
 

Un segundo tema relevante es la forma en que la normativa va a absorber las 
particularidades de RSE que se dan sólo en la realidad nacional. 
 

 
 

Por último, pero no menos importante, se muestra la necesidad de hacer frente a las 
dudas que existen sobre la real efectividad de las normas ISO sobre responsabilidad social 
empresarial, para velar por todos los aspectos ambientales y sociales.  
 
 
d) ¿Cuáles son los pasos a futuro, en el ámbito de la responsabilidad social empresarial?  
 

El documento presentado, también hace referencia a los pasos futuros a los que 
debería enfocarse la construcción de indicadores de responsabilidad social empresarial, más 
acordes a la realidad nacional.  
 

Como también se señala que, en los avances en materia de RSE a nivel internacional, 
el Estado chileno debe mantener un rol protagónico, dado que su participación es importante 
en la generación de políticas e instrumentos de apoyo a la gestión responsable socialmente 
de las empresas.  
 
 
 

4.3 Proceso de Elaboración de una Norma Genérica Internacional 
 

En el desarrollo de las Normas ISO, las delegaciones nacionales de expertos de un 
comité se reúnen para discutir, debatir y argumentar hasta que lleguen a un consenso sobre 
un proyecto de acuerdo, el cual es difundido como un Proyecto de la Norma Internacional 
(DIS) a los miembros de la ISO en su conjunto, para comentarios y votaciones. 
 

Por Ejemplo 
 

En Chile los aspectos sociales en el ámbito de la responsabilidad social 
empresarial tienen menos desarrollo que los temas ambientales.  
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 Muchos de los miembros poseen procedimientos de revisión públicos para realizar 
proyectos de normas, las cuales se encuentran disponibles a las partes interesadas y el 
público en general. De este modo, los miembros de la ISO toman en cuenta toda la 
información que reciben en la formulación de su posición sobre el proyecto de norma en 
cuestión. 
 
 Cuando se realiza la votación y ésta es a favor, el documento, con eventuales 
modificaciones, se distribuye a los miembros de la ISO como un Proyecto Final de la Norma 
Internacional (FDIS). Si aquel voto es positivo, entonces el documento se publica como 
Norma Internacional. 
 
 Anualmente, la ISO en algún lugar del mundo, realiza un promedio de ocho reuniones 
diarias. Entre las reuniones, los expertos siguen las normas de desarrollo de los trabajos por 
correspondencia. Aunque actualmente, cada vez más sus contactos se están realizando por 
medios electrónicos, incluso algunos de los órganos técnicos ya han pasado a trabajar 
enteramente de forma electrónica, lo cual permite acelerar el desarrollo de las normas y 
disminuir los gastos de viaje. 
 
 Una Norma Internacional es el resultado de un acuerdo entre los miembros de los 
órganos de la norma ISO, el cual puede ser utilizado como tal, o puede ser puesto en 
práctica por la incorporación en las norma de países diferentes. 
 
 Estas normas son desarrolladas por la ISO a través de sus comités técnicos (TC) y 
subcomités (SC) por medio de un proceso de seis pasos, los cuales se señalan a 
continuación: 
 

Figura Nº 7: La Elaboración de una Norma Internacional y sus Etapas 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Proceso de Elaboración de 
una Norma Internacional 

Etapa 1: Propuesta  

Etapa 2: Preparación 

Etapa 3: Etapa de Comité  

Etapa 4: Investigación 

Etapa 5: Aprobación 

Etapa 6: Publicación 
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 En caso de que un documento con un cierto grado de madurez se encuentre 
disponible en el inicio de un proyecto de estandarización, por ejemplo un estándar 
desarrollado por otra organización, es posible omitir ciertas etapas. Así, en el llamado 
“procedimiento de vía rápida”, un documento es sometido directamente para su aprobación 
como proyecto de la Norma Internacional (DIS) a los miembros de los órganos de la ISO 
(etapa 4), o bien, si el documento ha sido desarrollado por un cuerpo de estandarización 
internacional aprobado por el Consejo de ISO, se constituye en Proyecto Final de la Norma 
Internacional (FDIS, etapa 5), sin pasar por las etapas anteriores.  
 
 Para lograr una mejor comprensión, a continuación son descritas resumidamente las 
seis etapas que componen el proceso de elaboración de una norma internacional, 
ejemplificando el caso de la norma ISO 26.000 cuando sea posible. 
 
 
Etapa 1: Propuesta 
 
 El primer paso en el desarrollo de una Norma Internacional es la confirmación de que 
dicha norma se necesita. De este modo, la propuesta de un nuevo elemento de trabajo (NP) 
se somete a votación por los miembros del TC o SC relevante para determinar la inclusión 
del elemento de trabajo en el programa respectivo. 
 
 La propuesta es aceptada si la mayoría de los votos del TC o SC están a favor y al 
menos cinco declaran su compromiso de participar activamente en el proyecto. Luego, se 
designa un jefe de proyecto responsable del trabajo. 
 

 
 
 
Etapa 2: Preparación  
  
 Generalmente, en un grupo de trabajo de expertos el presidente (coordinador), que es 
el líder del proyecto, es establecido por el TC/SC para la preparación de un proyecto de 
trabajo.  
 
 En esta etapa se preparan sucesivos borradores de trabajo que se pueden considerar 
hasta que el grupo logre estar convencido de que se ha desarrollado la mejor solución 
técnica al problema en cuestión. Luego, el proyecto es enviado al grupo de trabajo del comité 
para la fase de la creación de consenso. 
 

Caso Norma ISO 26.000 
 

El proceso interno que ha desarrolló la norma de RSE, comienza cuando ISO 
envía a miembros Participantes (o miembros P) el proyecto de norma ISO 26.000 para 
que éste fuera sometido a consulta pública y a la aprobación del Comité Espejo 
Nacional (CEN).  

.  
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Etapa 3: Etapa de Comité 
 
 Tan pronto como un primer proyecto de la comisión se encuentre disponible, éste es 
registrado por la Secretaría Central de la ISO, el que luego es difundido para elaborar 
comentarios y, si es necesario, la votación por parte de los miembros del TC/SC. 
 
 Los sucesivos borradores pueden ser considerados hasta que se llegue a un 
consenso sobre el contenido técnico. Una vez logrado el consenso, el texto es concluido para 
la presentación como Proyecto de la Norma Internacional (DIS). 
 

 
 
 
 
 
Etapa 4: Investigación 

Caso Norma ISO 26.000 
 

Cuando el grupo de trabajo desee validar sus consensos solicita que un 
borrador sea expedido como un borrador de comité (CD). En tal caso, los miembros 
participantes (P), serán invitados a votar y comentar el CD y las otras organizaciones 
serán invitadas simultáneamente a emitir sus propios comentarios.  
 

Será labor de la dirección del grupo de trabajo juzgar cuando el consenso ha 
sido alcanzado y si hay posibilidades de que la votación del DIS sea exitosa. En esta 
etapa el borrador final de la norma ISO 26.000 es remitido a “Central Secretariat”.  

 

Caso Norma ISO 26.000 
 

El borrador de la norma sobre responsabilidad social empresarial fue una de 
las etapas claves del proceso, dado que permitió a los miembros discutir los 
fundamentos y conceptos esenciales en materia de RSE, sobre los que se sustenta 
el estándar internacional que se transformará en una guía de operacionalización 
sobre el tema.  

 
De acuerdo a los métodos de trabajo normales de ISO, el Grupo de Trabajo 

desarrolló un Borrador de Norma. Al mismo tiempo, se espera que los organismos 
miembros, que han nominado expertos, formen parte del CEN, para establecer 
posiciones nacionales sobre los borradores sucesivos desarrollados por el Grupo de 
Trabajo.  
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 El Proyecto de la Norma Internacional (DIS) es distribuido a todos los miembros de los 
órganos de la ISO por la Secretaría Central para la votación y el comentario dentro de un 
período de cinco meses.  
  

Posterior a ello, el esbozo es aprobado para su presentación como Proyecto Final  de 
la Norma Internacional (FDIS), si una mayoría de dos tercios de los miembros del TC/SC 
están a favor y no más de un cuarto del número total de votos emitidos son negativos. 
 
  Si los criterios de aprobación no se cumplen, el texto se devuelve al origen TC/SC 
para un mayor estudio, y un documento revisado nuevamente será difundido para la votación 
y el comentario como un proyecto de la Norma Internacional.  
 
 
Etapa 5: Aprobación 
 
 El Proyecto Final de la Norma Internacional (FDIS) se distribuye a todos los miembros 
de los órganos de la ISO, por la Secretaría Central para realizar la votación final en el plazo 
de dos meses. Si durante este período se reciben comentarios técnicos, éstos no son 
considerados, pero son debidamente registrados para su posterior examen durante una 
futura revisión de la Norma Internacional. 
 
  De este modo, el texto es aprobado como un Estándar Internacional, si una mayoría 
de dos tercios de los miembros del TC/SC se encuentra a favor y no más de una cuarta parte 
del número total de votos emitidos son negativos. Si estos criterios de aprobación no son 
encontrados, el estándar se remite al origen TC/SC para la reconsideración a la luz de los 
motivos técnicos sometidos en el apoyo de los votos negativos recibidos. 
 

 

Caso Norma ISO 26.000 
 

El fin último, de la preparación de un borrador sobre la norma de RSE, su 
discusión en el comité y su posterior investigación, es llegar a un consenso en el 
Grupo de Trabajo, el cual sea validado a través de los votos de los organismos 
miembros sobre el Borrador de Norma Internacional (DIS).  

 
Por lo tanto, aunque los participantes en el Grupo de Trabajo contribuyan como 

expertos individuales, y no se pretenda que representen a una posición de consenso 
nacional; éstos deben tener en cuenta las posiciones de sus países en los temas que 
vayan surgiendo en el Grupo de Trabajo, en materia de RSE. 
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Etapa 6: Publicación 
 
 Una vez que el proyecto definitivo de la norma internacional ha sido aprobado, sólo los 
cambios menores editoriales, si es que son necesarios, son introducidos en el texto final, el 
cual es enviado a la Secretaria Central de la ISO, quien publica el Estándar Internacional. 
 
 Finalmente, cabe señalar que todas las Normas Internacionales son revisadas por los 
órganos miembros de la ISO, al menos después de tres años de la publicación y cada cinco 
años después de la primera revisión. En este sentido, la mayoría de los miembros del TC/SC 
decide si deberían confirmar un Estándar Internacional, revisarlo o retirarlo. 
 

 
 
 

 
 
 

 

Finalmente, la norma se somete a votación y observaciones a ISO. Este proceso 
se repite tres veces, según el estado de evolución de la aprobación de la norma a nivel 
ISO, se trate de CD, DIS o FDIS. Una vez que se cumple el proceso de FDIS la norma 
aprobada está lista para su publicación.  

 

Caso Norma ISO 26.000 
 

El objetivo de estas últimas etapas es establecer el texto del borrador final 
(FDIS) y un reporte de votación indicando todos los comentarios recibidos y las 
acciones tomadas por ellos, y en particular, las justificaciones por el rechazo de 
cualquier comentario, en materia de responsabilidad social. 

 
Si la aprobación obtenida del DIS es unánime, el documento podrá proceder 

directamente a su publicación. De otra manera, como es usual, el FDIS será llevado 
a votación, junto con el reporte. Una vez aprobado será publicado como una norma 
internacional.  

 
La etapa de publicación de la norma ISO 26.000 se llevó a cabo en el año 

2010, siendo publicada en Noviembre de ese mismo año. 
 

 

Realice ejercicios nº 27 al 30 


