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CLASE 01 
 

1. APLICACIÓN PRÁCTICA DE LOS CONCEPTOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL 
EMPRESARIAL 

 
Antes de comenzar con la aplicación de lo aprendido, es importante recordar que 

Responsabilidad Social Empresarial es 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, todo lo anterior con el fin de 
mejorar el capital social y la calidad de vida de toda la comunidad.  
 

De acuerdo a la definición indicada con anterioridad, se incorpora el concepto de 
impacto social que, tal como su nombre lo indica, corresponde al grado de alcance con 
relación al entorno social que conllevan las actividades realizadas por una empresa en 
particular. 
 
 

1.1. Elementos de la Responsabilidad Social 
 

El siguiente caso de aplicación está referido a los tres conceptos claves relacionados 
con la definición de Responsabilidad Social Empresarial entregada anteriormente. Es 
importante recordar que estos tres elementos son: la sociedad, la responsabilidad, y las 
empresas. 
 
 

1.1.1. Caso Práctico 1: Cosmética “Vida Bella Ltda.” 
 

La compañía cosmética “Vida Bella Ltda.”, se encuentra inserta dentro de la industria 
cosmética, la cual es la segunda gran rama industrial surgida del desarrollo del conocimiento 
bioquímico durante el último siglo.  
 

Éste es un sector productivo que anualmente invierte grandes sumas de dinero en 
Investigación y Desarrollo de nuevos productos, así como en el reforzamiento y renovación 
de los atributos más destacados de las distintas formulaciones.  
 

Comercialmente hablando, se trata de un mercado en el que interactúan diversas 
entidades, tales como: laboratorios, farmacias y perfumerías, supermercados y grandes 
tiendas, profesionales de la salud, consejeros de belleza, autoridades sanitarias y 
consumidores, entre otros. 
  

Se estima que la industria factura a nivel mundial USD 170 mil millones anuales, 
siendo los principales mercados de consumo la Unión Europea, Japón y Estados Unidos, 
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todos con ventas anuales superiores a los USD 20 mil millones y consumos percápita sobre 
los USD 100. 
  

De acuerdo a la última encuesta de presupuestos familiares del INE, realizada en 
1997 y que da origen a la actual canasta de precios, los consumidores chilenos destinan un 
1,7% de gasto mensual a artículos del rubro cosmético, en el que se incluye agua de colonia, 
shampoo y bálsamo, cremas de belleza, desodorante, pasta de dientes y jabón. A partir de 
estas proporciones, es posible estimar el gasto en cosméticos en torno a unos USD 740 
millones en 2000. 
  

La Cámara de la Industria Cosmética, en tanto, realizó una estimación de las ventas 
del sector en USD 681 millones antes de impuesto en el año 2000, mientras mediciones 
internacionales las sitúan en torno a los USD 800 millones a precios al consumidor final. 
  

La industria chilena de la cosmética se encuentra compuesta por aproximadamente 50 
productores, de ellos, el 60% corresponde a inversiones extranjeras. 
  

De los productos distribuidos en Chile, entre un 85% y 90% corresponde a fabricación 
local, ya sea por laboratorios nacionales, por multinacionales que todavía mantienen 
actividades de fabricación en el país, o por joint ventures y licencias de elaboración. 
  

Resulta interesante destacar que más del 50% de la facturación de la industria 
cosmética en Chile, corresponde a jabones, shampoo y productos de higiene; un 18% 
corresponde a cremas, el 12% a perfumes y el 10% a maquillaje. 
  

Las importaciones representan cerca de un 15% del mercado total. Los principales 
proveedores externos son Estados Unidos, Argentina, Francia, México y España. 
  

Según estudios recientes, en los últimos tres años, las exportaciones chilenas de 
cosméticos se duplicaron en volumen y aumentaron en más de un 50% su precio, llegando a 
representar el equivalente a cerca de un 40% de las importaciones.  
 

Dentro de la industria cosmética, los principales rubros de exportación corresponden a 
maquillajes, desodorantes, artículos de cuidado capilar y perfumes, los que son adquiridos 
mayoritariamente por consumidores latinoamericanos. 
 
 

 Antecedentes Generales de la Empresa 
 

La empresa fue creada en el año 1979 y desde sus inicios se ha dedicado a la 
fabricación y comercialización de productos cosméticos. El fundador es un químico 
farmacéutico, por lo que a mediados de la década del ochenta, orientó su trabajo al área de 
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investigación y desarrollo de nuevos productos, incorporando con ello un valor agregado a 
las diferentes líneas de productos comercializadas. 

 
La empresa cosmética “Vida Bella Ltda.”, es una compañía dedicada a la fabricación y 

comercialización de productos cosméticos y de tocador, tales como tratamientos capilares, 
cremas, jabones, entre otros. Todo sobre la base de las reglamentaciones de calidad 
vigentes. La empresa tiene marcas propias en distintos tipos de productos (labiales, 
shampoo, tinturas para el cabello). 
 

Hoy en día, la compañía se dedica a investigar, desarrollar, comercializar y distribuir 
sus marcas, tanto en Chile como en el extranjero. 
 

La misión definida para la compañía ha sido la siguiente: 
 
 
 
 
 
 
 
 

Los valores en los cuales se fundamenta la compañía son: 
 

- Responsabilidad. 
- Eficiencia. 
- Honestidad, claridad y transparencia. 
- Compromiso con el mejoramiento en la calidad de vida de los empleados. 
- Responsabilidad social, relacionada con la solidaridad. 
 

En la actualidad, cosmética “Vida Bella Ltda.” da empleo a 402 trabajadores, siendo un 
65% de ellos de sexo femenino. En este aspecto resalta el hecho de estar comprometida con 
el mejoramiento de la calidad de vida de sus empleados, generando fuentes de trabajo 
dignas y bien remuneradas. 
 

Con una destacada participación dentro de Sudamérica, mediante la utilización de un 
agresivo plan de expansión hacia nuevos mercados, cosmética “Vida Bella Ltda.” posee 
actualmente presencia en países como Perú, Ecuador, y Paraguay. 
 

La empresa constantemente realiza actividades para fomentar la solidaridad. Es así, 
que a través de sus marcas Ilícita y Valeria Grant apoyan a la Fundación Señoritas por una 
causa con su obra “Hogar Encanto”, la cual acoge a menores en riesgo social. 
 

“Ser una compañía exitosa y rentable en Chile en las categorías tintura y maquillaje, 
comercializando productos de calidad al alcance de todos los segmentos 

socioeconómicos”. 
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Otra actividad importante de destacar es la reciente ceremonia de inauguración de 52 
viviendas de la Villa Cosmética Vida Bella, para los trabajadores de menores recursos de la 
compañía, ubicada en la comuna de Quilicura, Región Metropolitana. La cual cuenta con una 
planta de tratamiento de aguas servidas de última generación, multicancha, piscina, áreas 
comunes y de juegos, red de riego automático para todas las casas.   

 
Basándose en los antecedentes entregados se pide: 

 
a) Identificar las oportunidades que brinda la industria cosmética en Chile, y que pueden ser 
aprovechadas por Vida Bella Ltda. 
 

De acuerdo a los antecedentes presentados del caso, tomando en cuenta los 
antecedentes de la industria, se puede indicar que: 

 

 La incorporación de la mujer al mercado laboral, se traducirá en un importante impulso a 
la industria cosmética chilena, pues al permitirle contar con una mayor independencia 
económica, se constituye en un comprador potencial de los productos ofrecidos por la 
compañía. 

 

 Se espera que el aumento de la edad promedio de la población favorezca una mayor 
demanda por productos para el cuidado de la piel, particularmente en las categorías 
orientadas a combatir su envejecimiento. 

 

 Las grandes tiendas de retail (o de consumo masivo), continuarán consolidando su 
protagonismo en la distribución minorista. Las agresivas campañas de lanzamiento de 
nuevos productos y el uso de sus medios de pago y crédito propios, seguirán 
fortaleciendo las ventas del sector. 

 

 La existencia de una tendencia a la masificación de las marcas propias, junto a los 
fenómenos que la acompañan, conlleva aspectos tales como: mayor competencia de 
precios y el acceso de segmentos de menores ingresos a su consumo, condiciones que 
seguirán presentes durante los próximos años, potenciando su impulso sobre las ventas. 
 
 

b) Identificar las acciones de la empresa que permiten incorporar los elementos de 
Responsabilidad Social Empresarial. 
 

Considerando los tres elementos que conforman el concepto de responsabilidad social 
empresarial, se desprende lo siguiente: 
 

 La Sociedad. La acción que refleja este elemento puede verse reflejada a través de las 
distintas actividades benéficas que realiza Cosmética Vida Bella, a través de Ilícita y 
Valeria Grant, con la Fundación señoritas por una causa. 
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 La Responsabilidad. Este elemento se ve reflejado en la incorporación de los distintos 
estándares de calidad utilizados por la empresa al momento de elaborar los productos de 
cada una de las marcas que componen la compañía. Así, las regulaciones ISO sobre 
calidad, necesarias y requeridas para exportar a distintos países, son supervisadas 
mediante un estricto sistema de control de calidad en cada una de las marcas propias y 
productos desarrollados por cosmética Vida Bella. 

 

 La Empresa. De acuerdo a la misión establecida por la compañía y los valores rectores 
que la rigen, claramente existe una orientación a la responsabilidad social; esto debido a 
que la empresa busca actuar con eficiencia, pero sin dejar de lado la eficiencia. Además, 
trata que los productos estén al alcance de todos, y que no se transformen en un 
producto elitista al cual sólo unos pocos consumidores puedan acceder. Respecto a sus 
clientes internos, los trabajadores, se busca que éstos se sientan identificados con la 
empresa, para lo cual se han adoptado diversas políticas de motivación que se orientan 
hacia el bienestar del personal. Así, la filosofía utilizada por la empresa fue la de construir 
una villa para aquellos empleados de menores ingresos, provocando con ello un mayor 
compromiso de los trabajadores hacia el logro de los objetivos estratégicos propuestos.  

 
Al analizar más detalladamente la misión de la compañía (“Ser una compañía exitosa 

y rentable en Chile en la categoría tinturas y maquillaje, comercializando productos de 
calidad al alcance de todos los segmentos socioeconómicos”), se puede decir que: la 
participación de mercado actual de las marcas propias que conforman la compañía, la sitúan 
dentro de los principales competidores del rubro, esto sumado a la estrategia de liderazgo en 
costos aplicada (reflejada en los segmentos objetivos), la mantienen en una buena posición 
para lograr el compromiso adquirido.  
 
 

 

CLASE 02 
 

1.2. Responsabilidad Social Empresarial y la Ventaja Competitiva 
 

La responsabilidad social empresarial se está transformando, de manera creciente, en 
una variable competitiva de reconocimiento mundial. Un factor de éxito en los negocios que 
se conjuga con el compromiso ético de la empresa moderna con la sociedad y que es 
utilizada por las empresas como una ventaja  competitiva. Lo anterior queda demostrado en 
el siguiente caso. 

 
 



       
 

7 

 
Instituto Profesional Iplacex 

1.2.1. Caso Práctico: Isapre Más Vida1 
 

Isapre Masvida S.A., es una empresa dedicada a la prestación de servicios médicos, 
que nació al finalizar la década de los ochenta como una iniciativa de un grupo de médicos 
de Concepción preocupados por fomentar la libertad de elección de las personas, con 
relación a cómo y con quién atenderse. Fue en este contexto que se impulsó la creación de 
esta compañía, la cual lleva más de 19 años al servicio de sus médicos, afiliados y personal, 
brindándoles su mejor esfuerzo para el logro de un óptimo servicio de atención en salud, y la 
creación de atractivos y convenientes planes de salud y productos relacionados.  
 

La visión y misión de la compañía está definida de la siguiente forma:  
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
Isapre Más Vida ha intentado determinar una política de calidad que sea coherente 

con su misión y visión empresarial, resultando lo siguiente: 
 

En Isapre Masvida S.A. se trabaja el diseño, producción y comercialización de seguros 
de salud. A nivel institucional, se entiende por calidad la entrega de un Seguro de Salud y un 
Servicio asociado que cumplan, de acuerdo a lo pactado, las expectativas de los clientes. 

                                                 
1
 La información de este caso fue obtenida de la página web www.masvida.cl   

 Visión 
 
"Constituirse en la mejor empresa de seguros de salud del país, con un servicio de la 
más alta calidad, inspirado en la ética médica y fundamentado en el respeto a la 
dignidad humana.  
 
Invertir las utilidades obtenidas en mejor salud y mayor bienestar para sus afiliados, 
empleados y socios, contribuyendo así al progreso nacional”.  

 

 Misión  
 

"Satisfacer la necesidad de las personas de disminuir el riesgo económico que 
conllevan las enfermedades, mediante la producción, comercialización y distribución, 
en el ámbito nacional, de seguros de salud.  
 
Estos seguros serán los más eficaces y convenientes del mercado, diseñados sobre 
la base de metodología matemática y conocimiento médico del mejor nivel, 
asegurando a sus clientes la calidad de la prestación de los servicios asegurados". 
 

http://www.masvida.cl/
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El compromiso de calidad de la compañía comprende todos los aspectos del quehacer 
e involucra directamente a todos los funcionarios de la empresa, desde los directivos y 
gerentes hasta el funcionario de aseo. 
 

La consultoría con la Universidad Católica de Valparaíso, que actualmente se 
encuentra en desarrollo, dentro de sus resultados contempló la elaboración de un diagnóstico 
interno y externo de la compañía para determinar la estrategia de Responsabilidad Social 
Empresarial de Isapre Masvida que contribuya al logro de la visión, pero que paralelamente 
refleje las principales expectativas de su mercado objetivo. 
  

Es por ello que el diagnóstico situacional se constituye en un insumo fundamental para 
conocer las expectativas de los principales grupos de interés de Masvida S.A. y así alinearlas 
a sus objetivos estratégicos. 

 
El diagnóstico efectuado por la consultora contempló entrevistas y focus group en las 

agencias de Viña del Mar, Santiago y Concepción. También se aplicaron encuestas a 
clientes y colaboradores.  

 
Con los resultados del diagnóstico se determinaron los principales objetivos 

estratégicos que deben ser desarrollados. 
 

Las estrategias para el logro de los objetivos son:  
 
a) Formalizar un proyecto de calidad de vida laboral para los colaboradores, que permita 

lograr el objetivo estratégico de ser una de las 10 mejores empresas para trabajar en 
Chile;  

 
b) Fidelizar y hacer crecer la cartera de afiliados a través del uso adecuado de este seguro 

de salud y de la entrega de beneficios;  
 
c) Desarrollar una estrategia de comunicación que permita un diálogo permanente como 

proceso de construcción de confianza y reputación de Masvida con sus principales grupos 
de interés como son los afiliados, colaboradores y los médicos en su rol de accionistas, 
prestadores de servicio y afiliados. 

 
Con las entrevistas realizadas se pudo determinar que, las estrategias se encuentran 

en proceso de diseño y formulación con los planes de acción respectivos. Lo anterior 
permitirá que Masvida S.A. fortalezca su liderazgo en esta temática emergente y así en un 
futuro próximo reportar su desempeño económico, social y medioambiental basados en la 
metodología del Global Reporting Initiative (GRI).  
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De acuerdo a los antecedentes entregados: 

 
 
a) Analice la política de responsabilidad social empresarial aplicada por la empresa. 
 

Isapre Masvida tiene políticas de calidad definidas dentro de su misión. Está 
comprometida en “constituirse en la mejor empresa de seguros de salud del país, con un 
servicio de la más alta calidad, el cual se inspira en la ética médica considerando como base 
el respeto a la dignidad humana”. Es por esto que, a través del centro especializado en 
Responsabilidad Social Empresarial de la Pontificia Universidad Católica de Valparaíso, ha 
desarrollado el proyecto de consultoría, para así formalizar sus prácticas socialmente 
responsables que la han distinguido en el sector.  
 

La aplicación de la metodología GRI, permitirá a la compañía lograr sus objetivos 
estratégicos, así como posicionarse como una empresa preocupada de sus clientes y del 
medio ambiente que la rodea. 
 

Al analizar la visión: "Constituirse en la mejor empresa de seguros de salud del país, 
con un servicio de la más alta calidad, inspirado en la ética médica y fundamentado en el 
respeto a la dignidad humana. Invertir las utilidades obtenidas en mejor salud y mayor 
bienestar para sus afiliados, empleados y socios, contribuyendo así al progreso nacional", se 
puede concluir que efectivamente todos los esfuerzos de la compañía están enfocadas en la 
obtención de sus objetivos estratégicos, pero considerando la responsabilidad social en el 
sentido de utilizar ética médica; es decir, atender de buena manera a los pacientes, sin violar 
las leyes que regulan la industria de las Isapres a través de los distintos reglamentos que 
entrega la Superintendencia y el Ministerio de Salud, MINSAL. 
 

Otra forma de visualizar la RSE, es el respeto con que se trata a los empleados y las 
políticas de incentivos entregadas, como bonos de “buena atención” a los funcionarios que 
realizan servicio de atención al cliente. 

Global Reporting Initiative 
 
El “Global Reporting Initiative” (GRI), es una institución independiente en la cual 
participan diferentes entidades o grupos de interés y cuya finalidad viene dada por la 
elaboración y difusión de la Guía para la elaboración de Memorias de Sostenibilidad, 
que es un informe contable opcional sobre sostenibilidad. 

http://es.wikipedia.org/wiki/Sostenibilidad
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CLASE 03 
 

1.3. Dimensiones del Concepto de RSE 
 

Las tres dimensiones que componen la responsabilidad social empresarial (dimensión 
externa, interna y dimensión medioambiental) se pueden reflejar en el siguiente caso 
práctico. 
 

1.3.1. Caso Práctico: “Caribbean Express” 
 

La tarjeta de crédito “Caribbean Express”, es una tarjeta de crédito no bancaria que 
recientemente, dentro de sus políticas comerciales, incorporó el concepto de marketing 
social.  
 

La política empresarial fue que un 0,1% de cada pago efectuado con la tarjeta 
“Caribbean Express” se destinaría a la reparación de la virgen del Cerro Santa Lucía. Esta 
restauración se llevó a cabo con motivo de la conmemoración del bicentenario de la 
fundación del país.  
 

El resultado fue una magnífica respuesta por parte del público, quien premió la 
iniciativa con un aumento del 10% en el monto utilizado; por lo que se puede considerar que 
esta iniciativa marcó el principio de una nueva forma de comunicación empresarial, que en 
aquellos momentos se bautizó como "marketing con causa".  
 

La Responsabilidad se puede apreciar en la forma en que “Caribbean Express” aplica 
el concepto de responsabilidad social empresarial dentro de la dimensión externa, lo que 
queda de manifiesto en la colaboración para la reparación de la virgen del Cerro Santa Lucía 
liderada por sus directivos. 
 

Al incorporar este tipo de marketing a sus operaciones, “Caribbean Express” consiguió 
no sólo colaborar con la sociedad, sino también aumentar su cuota de mercado en la 
industria estadounidense. 
 

De acuerdo a los antecedentes recopilados, ¿cuál o cuáles son las dimensiones de 
responsabilidad que están siendo abordadas por Caribbean Express. 
 
 
Solución: 
 

Como se puede observar, la dimensión de la responsabilidad social empresarial que 
se puede observar es la dimensión externa, ya que se realizó una actividad en beneficio de 
una entidad externa, que logró un importante aumento en las ventas sólo por este concepto. 
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También es posible identificar que la empresa utiliza un marketing social, reflejado en 
la colaboración del porcentaje de ventas entregado para la reparación de mantención de la 
virgen del Cerro Santa Lucía. 
 

   
CLASE 04 

 
1.4. Marketing Responsable 

 
Como se puede recordar, el marketing responsable viene dado por las distintas 

actividades realizadas por las empresas en pos de realizar Marketing Social Empresarial 
 
Lo que se quiere lograr con la incorporación de este tipo de Marketing radica en la 

sensibilización de las empresas acerca de la realización de actividades sociales que sean 
relevantes para la sociedad. 

 
Es así como distintas actividades de marketing responsable han sido incorporadas 

dentro de las estrategias de negocios. Algunas de ellas relacionadas con aspectos logísticos 
de la empresa, otras con las políticas de ventas, el producto a ofrecer o el precio a cobrar. 

 
En la actualidad, los clientes y la sociedad en general exigen a las empresas 

incorporar dentro de sus servicios o productos, aspectos de la responsabilidad social 
empresarial que permitan identificar e incorporar una imagen de marca. Los aspectos que 
esperan encontrar pueden reflejarse en el siguiente caso. 
 
 

1.4.1. Caso Práctico: “Tortas Don Tito” 
 

Tortas “Don Tito” es una empresa familiar que se dedica a la fabricación y 
comercialización de pasteles y tortas. Fue creada en el año 1971 por su actual gerente 
general, quien vio en la elaboración de las llamadas tortas curicanas una buena forma de 
cautivar un nuevo nicho de mercado, como lo eran los distintos consultorios de la ciudad de 
Curicó. 

 
Ubicada en las afueras de la comuna de Curicó, séptima región Chile, actualmente 

genera utilidades por sobre los 30 millones de pesos mensuales, debido a las estrategias de 
marketing social implementadas. 

 
La estrategia utilizada consistió en llevar a cabo una serie de iniciativas incorporando 

aspectos sociales en el marketing de la empresa; dentro de las acciones implementadas, la 
que recibió mayor reconocimiento y apoyo por parte del público fue la contratación de 
homeless (gente sin hogar que vive en la calle) y minusválidos como dependientes de sus 
establecimientos.  



       
 

12 

 
Instituto Profesional Iplacex 

Esta estrategia proporcionó importantes ganancias a “Don Tito”, así como un 
incremento de la popularidad y de la imagen de marca de la empresa, que fue identificada 
por el consumidor como una compañía no convencional y con conciencia social.  

 
De acuerdo a un análisis efectuado por el dueño, un 66% de los consumidores opinan 

que las empresas deben contribuir en las causas sociales, porcentaje que este mismo 
estudio situaba cinco años después en el 76%, asimismo, un 31% de los consumidores 
considera un factor decisivo en el proceso de compra, en caso de igual precio y calidad, el 
hecho de que la marca participe en programas de interés social de una forma responsable. 
 
 
El marketing responsable puede identificarse mediante lo siguiente: 
 

Si se asume que en la actualidad, la responsabilidad social empresarial es de vital 
importancia para los clientes, quienes exigen a las empresas estar acordes con el medio 
ambiente, y preocupadas de los aspectos sociales; se puede observar que el éxito de “Don 
Tito” viene dado por las distintas estrategias de contratación de personal junto con la visión 
de emprendedor de su dueño. 
 
 
 Las actividades utilizadas por la empresa, a favor del Marketing Responsable sonen 
base al Marketing y publicidad, esto se ve reflejado en la incorporación de personas 
discapacitadas que posicionan a la empresa, dentro del mercado, como una compañía 
comprometida con la sociedad, en especial con los más desposeídos. A ellos no sólo se les 
dio la oportunidad de encontrar trabajo sino la posibilidad de integrarse a la sociedad y 
sentirse parte de ella. 
 
 

CLASE 05 
 

1.5. El Cliente Interno como Parte de la Responsabilidad Social Empresarial 
 

La visualización de los trabajadores de una empresa como cliente interno, ha 
permitido a las empresas desarrollar y obtener habilidades que aumentaron su 
posicionamiento en la industria; lo anterior, debido a que las empresas entienden que 
mientras más motivados e identificados los empleados con la empresa, mayor es la lealtad y 
compromiso presentados por los trabajadores, lo que se traduce en una mayor productividad. 
La conciencia de considerar al trabajador como un cliente interno, se aborda en el siguiente 
caso; empresa de transportes española MRV. 
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1.5.1. Caso Práctico: Empresa de Transportes Noly. S.A. 
 

Transportes Noly. S.A. es una empresa de transporte dedicada a la distribución de 
productos desde Arica hasta Puerto Montt. Con una flota de más de 100 camiones y 200 
trabajadores, es el caso más famoso de que la aplicación de estrategias de lealtad al servicio 
se utiliza para lograr una imagen de marca y la captación de nuevos clientes, mediante 
dichos programas.  
 

El presidente de la empresa, Víctor Noriega, ha expresado recientemente que su 
empresa desarrolla todo un programa de compromiso social, porque lo verdaderamente 
importante para la evolución exitosa del negocio es fidelizar al cliente interno. 
 

Esta estrategia se basa en que la percepción que obtiene el cliente final respecto a la 
empresa es a través de la operadora o del trabajador que presta el servicio. A modo de 
ejemplo, y en relación al grado de compromiso de los empleados con la empresa, gracias a 
las iniciativas de tipo social, es el caso de aquellos trabajadores que no cobran a la empresa 
el servicio prestado cuando éste se ofrece de manera gratuita. Esto es, cuando con fines 
benéficos “Transportes Noly S.A.” realiza transportes, los trabajadores de la empresa no 
cobran por realizarla. 

 
Paralelamente, la empresa a través de la incorporación de la ONG Ayuda, con quien 

realizó una alianza estratégica y actualmente es la encargada de colocar en el mercado 
laboral a discapacitados y a la vez, colaborar en materia de logística y transporte cuando ha 
ocurrido alguna catástrofe de la naturaleza. 
 
 

 Programas Empresas de Transporte Transportes Noly. S.A 
 

Considerando que el presidente de la empresa señala que, sólo las empresas éticas 
subsistirán en el futuro, se han establecido diversos programas de acción social, en donde se 
incluyen variadas iniciativas, a saber:  
 

 Plan al costo: a las empresas sin fines de lucro se le cobran sólo los costos.  
 

 Plan ForUn: los familiares de estudiantes con convenio, pueden enviarles gratuitamente a 
éstos documentación cada mes. 

 

 Adscripción al programa mujer: por la cual la empresa asume el compromiso de que 
trabajen en la misma un mínimo de un 45% de mujeres en iguales condiciones que los 
hombres. 

 

 Acuerdo con la Fundación Ayuda para incorporar a cien personas con algún tipo de 
discapacidad en un plazo máximo de tres años. 
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 Disponen de la calificación ISO 14.001 en medio ambiente para sus plataformas de 
transporte. 

 
Transportes Noly S.A. ha colaborado de forma gratuita en campañas de recogida de 

material humanitario para la Teletón y las distintas campañas solidarias realizadas en el país.  
 

 

CLASE 06 
 

 Argumentos a favor de la política que reflejan responsabilidad social 
 

Transportes Noly S.A. lleva en el mercado más de 16 años desarrollando iniciativas en 
las que se demuestra la veracidad y el nivel de su compromiso social. 
 

La empresa considera que todos los participes sociales (trabajadores, colaboradores, 
franquiciados de la empresa), deben estar informados e implicados, si así lo desean, en este 
tipo de iniciativas. Ello sirve para que se difundan los valores y la cultura de la empresa de 
una manera armónica y satisfactoria. 
 

Transportes Noly S.A. ofrece como aportación todo aquello que mejor conoce 
(recogida, almacenaje, y distribución de productos y documentos) y, por lo tanto, aporta 
máxima calidad en sus donaciones. Esta estrategia resulta coherente con lo que realmente 
es y pretende ser como organización empresarial. 
 

Las causas a las que brinda soporte están centradas en el apoyo a la sociedad civil, 
especialmente a la más cercana de su entorno, y no resultan un cúmulo de acciones 
dispersas o inconexas, donde no se identifique claramente cuál es el público-objetivo al que 
pretenden dirigirse prioritariamente. 
 

Es importante destacar que la empresa no hace publicidad de sus acciones benéficas 
sino que las presenta como un servicio más que ofrece a diferentes públicos objetivo. Por lo 
tanto, su publicidad no es indiscriminada ni pretende fomentar un incremento de sus ventas o 
promocionar un determinado producto. 

 
La cobertura que alcanzan las franquicias permite establecer relaciones muy cercanas 

con las instituciones sin ánimo de lucro que operan en cada lugar. Esta estrategia es 
promocionada por la dirección central. 
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 Argumentos en contra 
 

Las desventajas de la aplicación de las estrategias mencionadas son: 
 

 No aporta financiación directa a la fundación para la realización de sus propios proyectos. 
 

 En las acciones de colaboración, como respuesta a grandes emergencias, la empresa 
nunca ha tomado la iniciativa sino que siempre ha reaccionado a petición de solicitudes. 

 

 El mercado objetivo al que se dirige Transportes Noly S.A., en cada uno de sus planes no 
se encuentra entre los grupos de población más desfavorecidos. 

 

 Las fundaciones no tienen posibilidad de negociar los aspectos del acuerdo y por lo tanto, 
no tiene espacio para expresar su visión de la colaboración sin capacidad de modificarla. 

 

 No se comunican suficientemente ni las características propias de los programas de MCC 
(objetivos, resultados alcanzados, sistemas de evaluación duración, etc.) ni el contenido 
de los proyectos sociales que se apoyan con las aportaciones realizadas tanto de manera 
directa como indirecta a través de los descuentos. 

 
De acuerdo a lo expuesto anteriormente se puede apreciar que hay un diferente nivel 

de compromiso empresa versus sociedad; siguiendo el buen manejo que la empresa hace 
del marketing social corporativo. 
 
 

 Conclusiones del caso 
 

Claramente, se puede apreciar que la incorporación de políticas de responsabilidad 
social empresarial le ha permitido a esta empresa consolidarse dentro de la industria y llegar 
a convertirse en una de las más importantes en lo que a Marketing Social se refiere. 

 
Lo anterior debido a los diferentes aspectos relacionados con la Responsabilidad 

Social Empresarial que la empresa realiza. Esto es: 
 

- Se preocupa de sus clientes internos, todas las políticas realizadas por la empresa son 
comunicadas a los trabajadores, quienes se mantienen informados de las estrategias 
de la empresa y pueden sugerir cambios en ellas. 

 
- La fidelización de su mercado objetivo se puede observar en los distintos programas 

sociales implementados por Transportes Noly S.A., que lo han llevado a consolidad 
como una empresa preocupada por las necesidades de sus clientes. 
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CLASE 07 
 

2. CASO INTEGRADO: “MSD CHILE”2. 
 

La industria farmacéutica es un sector empresarial dedicado a la fabricación y 
preparación de productos químicos del tipo medicinal, para el tratamiento y prevención de 
enfermedades. Ocupa un lugar destacado entre los sectores más dinámicos de la economía 
y es una de las que genera una mayor y continua demanda de profesionales calificados para 
cubrir puestos de trabajo en las áreas de producción, gestión financiera, ventas y marketing.  
 

La industria farmacéutica está viviendo cambios profundos. Se necesitan profesionales 
especializados para poder seguir creciendo y desarrollándose sin perder el ritmo que implica 
la globalización y poner a disposición del paciente medicamentos seguros y de calidad. Al 
interior de la industria farmacéutica se han identificado dos segmentos de mercado; salud 
humana y salud animal.  
 

Según un estudio realizado por la Cámara de Comercio Internacional, CCI, la industria 
farmacéutica chilena ha registrado importantes cambios estructurales durante los últimos 
diez años, período acompañado también de un fuerte crecimiento en ventas, concentrado 
durante la primera mitad de esta última década. 

 
En el estudio se señala que existe una cantidad importante de laboratorios 

farmacéuticos nacionales, que mediante la aplicación de diferentes estrategias,  han logrado 
estándares de calidad y eficiencia situándose en la cima a nivel latinoamericano. Lo anterior 
ha permitido incursionar en mercados externos. Sin embargo, las exportaciones de la 
industria poseen aún una baja participación, estando en más de un 80% concentrada en seis 
laboratorios nacionales. 

 
El nivel de competencia, los altos costos de transacción, la complejidad operacional 

del servicio, más y mejores opciones en el mercado farmacéutico, el conocimiento y las 
exigencias de los clientes, la tecnología, Internet, hacen prioritario revisar los supuestos 
tradicionales.  
 

Hoy día surge un concepto nuevo de trabajador, el “trabajador del conocimiento”. Esta 
persona es la encargada de entregar el conocimiento y experiencia en el contacto con los 
clientes y proveedores, y al interior de la empresa con jefes, subordinados y con sus pares 
de todas las áreas de la organización. Asimismo, la estructura del mercado está tendiendo a 
concentrar a distribuidores, en ambos segmentos, por lo que es necesario analizar estos 
cambios en el sector farmacéutico y aplicar estrategias que generen ventajas competitivas a 
las organizaciones.  

 

                                                 
2
 Información recopilada de www.msdchile.cl 

http://www.msdchile.cl/
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Lo anterior ocasiona la necesidad de entender y analizar cada movimiento del 
competidor a nivel global, y generar estrategias que respondan a estas salidas, que puedan 
ser definidas como el resultado del proceso de aprendizaje del competidor. Asimismo, la 
innovación, flexibilidad y el incremento de la productividad son de vital importancia para 
mantener la ventaja competitiva de la organización mediante la generación y aplicación 
constante de conocimiento. 

 
Las exportaciones nacionales de productos farmacéuticos, divididos en medicamentos 

de uso humano, han registrado un aumento sostenido durante los últimos cuatro años. 
Mientras que en el año 2001 los envíos llegaron a USD25 millones, en el 2004 éstos se 
elevaron a USD36 millones. 

 
Es importante destacar que las exportaciones de medicamentos de uso humano, 

durante el primer semestre del año 2005, registraron un aumento de un 20% respecto de 
igual período del año anterior. 

 
Los mercados de destinos de las exportaciones chilenas de medicamentos más 

representativos son Ecuador, Perú y Bolivia, que el año pasado acumularon el 34% de los 
envíos totales3. 

 
La industria farmacéutica, mediante Asilfa realiza constantes apoyos con 

medicamentos a fundaciones sin fines de lucro como Hogar de Cristo, entre otras. 
 
 

 Historia de la empresa 
 

Merck & Co. Inc. es una empresa dedicada a ofrecer productos médicos, la cual inició 
sus operaciones hace más de un siglo en Estados Unidos, como filial de una compañía de 
productos químicos finos, establecida por Edmond Merck en Darmstadt, Alemania, durante el 
siglo XVII. 

 
En Chile, Merck & Co. Inc es conocida como Merck Sharp & Dohme (MSD, Chile). 

Merck Sharp & Dohme inició operaciones en Chile, en Santiago el 1° de mayo de 1995.  Esta 
empresa fue realizada por un pequeño grupo de entusiastas empleados que comenzaron las 
operaciones colocando en el mercado chileno cuatro productos; Tienam, Mevacor, Zocor y 
Proscar. En la actualidad, en Chile, MSD tiene a disposición de sus clientes (médicos y 
pacientes) un total de veintidós medicamentos para el tratamiento de diversas enfermedades 
crónicas, como son el asma, artritis, hipertensión arterial, osteoporosis, hipercolesterolemia y 
glaucoma. 

 

                                                 
3
 Información obtenida de prochile, a través de la página web www.prochile.cl  

http://www.prochile.cl/
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Con una trayectoria de 13 años en Chile, MSD Chile ha logrado posicionarse como 
una empresa internacional que busca constantemente la promoción de la salud, la seguridad 
y el bienestar de las personas que usan medicamentos de la compañía, así como de sus 
trabajadores, la comunidad y otros colectivos de nuestra sociedad. 

 
La cadena de valor utilizada por la compañía en la operación abarca la distribución, 

marketing, ventas e investigación clínica, con profesionales ubicados en Santiago y en las 
principales ciudades del país. 
 

 
CLASE 08 

 
 

 Antecedentes Generales de MSD Chile 
 

MSD Chile está organizada en tres divisiones: MHHD (Merck Human Health Division), 
MRL (Merck Research Laboratories) y MMD (Merck Manufacturing Division). Cuenta con un 
total de 124 empleados.  

 
MSD Chile es reconocido en la industria y en la comunidad médica por su integridad, 

transparencia y ética en sus prácticas comerciales, valores que son compartidos a nivel 
mundial por todos los empleados de la corporación.  
 

A nivel nacional, durante cuatro años consecutivos ha sido distinguida como una de 
las 25 mejores empresas para trabajar; el año 2004 el Instituto “Great Place to Work” 
reconoció a MSD como la cuarta mejor empresa para trabajar en Chile. Lo anterior se obtuvo 
mediante la aplicación de una encuesta en la cual se pretende medir el clima laboral de cada 
empresa. 
 

El slogan de la empresa es: “En MSD somos personas comprometidas con entregar 
soluciones innovadoras que excedan las expectativas de nuestros clientes”. 

 
 

La misión de MSD es “brindar a la sociedad productos y servicios de salud superiores: 
innovaciones que cubran las necesidades de nuestros pacientes y mejoren su calidad de 

vida”. 
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Los valores que involucran la misión son: 
 

 Orientación al cliente. Esto se aprecia en que el mercado objetivo es fluctuante, por lo que 
la focalización de los recursos debe estar en constante movimiento para tener clientes 
100% satisfechos. 

 

 Comunicación. Existe comunicación en todos los niveles organizacionales, lo que 
conlleva a tomas decisiones más expeditas y que la alta gerencia está al tanto de los 
acontecimientos relevantes para un mejor desempeño. 

 

 Trabajo en equipo. La sinergia que provoca realizar trabajos en equipo, conlleva compartir 
ideas y conocimientos, lo que incrementa la productividad, y provoca mayor eficiencia y 
eficacia en el desarrollo del trabajo.  

 

 Reconocimiento. La empresa cuenta con políticas de compensación por los logros y 
éxitos, ya sea a nivel individual como grupal, lo que provoca una mayor motivación en los 
trabajadores y aumenta el espíritu de superación. 

 

 Ética. La empresa está preocupada de fomentar y aplicar altos estándares de integridad, 
honestidad y justicia, realizando un trabajo que refleje una moral consolidada que no 
decaiga ante las presiones del mercado. 

 

 Transparencia, al existir buena comunicación interna. El ambiente laboral es cálido, con lo 
que el trabajador tendrá libertad para expresar las ideas de manera honesta y con la 
certeza de ser escuchado. 

 

 Balance / Vida Trabajo. La flexibilidad laboral permite la existencia de una vida familiar y 
personal. 

 

 Innovación / Creatividad. Debido a la globalización de los mercados y a la reducción del 
ciclo de vida de los productos, que conlleva cambios continuos, ha provocado que la 
compañía oriente sus objetivos a invertir constantemente en investigación y desarrollo de 
los productos.  

 
 

La visión de la compañía es “ayudar a la gente a tener una larga y mejor calidad de 
vida, llevando al mercado productos eficaces respaldados por muchos años de 

investigación y compromiso”. 
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 Investigación y Desarrollo 
 

Desde el año 1995, MSD ha introducido 17 nuevas medicinas y vacunas, más que en 
ninguna otra época dentro de la historia de la Compañía. El portfolio de productos incluye 
más de 100 fármacos de prescripción, siendo uno de los mayores de la industria 
farmacéutica.  

 
Merck & Co., Inc. está presente en más de 200 países de todos los continentes y 

emplea a más de 78.000 personas en todo el mundo, de las cuales 8.500 se dedican a la 
investigación. Antes del año 2006 se espera el lanzamiento de 11 nuevos productos. 

 
MSD realiza iniciativas para mejorar el acceso a medicamentos que salvan la vida, en 

países que se encuentran en vías de desarrollo. 
 

Lleva a cabo considerables esfuerzos en abordar retos relacionados con la salud que 
van más allá de la investigación y desarrollo de medicamentos, hacia la búsqueda y soporte 
de iniciativas que promuevan la educación acerca de enfermedades graves, fomentando la 
prevención y acceso a medicamentos para combatirlas. 

 
Actualmente, participa en dos programas de intervención: 
 

 Programa de acceso acelerado de VIH / SIDA; este programa está relacionado con la 
venta de productos paliativos contra el virus, en países de menor desarrollo, a un precio 
más bajo. 

 

 Programa mectizan; el mectizan es un medicamento para el tratamiento de la 
oncocercosis (frecuentemente conocida como ceguera de los ríos), que se entrega 
gratuitamente a todos aquellos que lo necesiten, durante todo el tiempo que lo requieran. 
Esto fue posible gracias a una alianza multisectorial, única en su tipo, la cual se puso en 
marcha a través de la donación de este producto. 

 
 

Cabe destacar que MSD Chile realiza constantes apoyos filantrópicos a 
organizaciones benéficas, en áreas como educación, autocuidado, y apoyo contra el VIH. 
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CLASE 09 
 

De acuerdo a los antecedentes anteriores, elabore un análisis situacional de la 
empresa, con el fin de aplicar los conceptos de Responsabilidad Social Empresarial 
aprendidos. 
 

Para desarrollar y analizar la responsabilidad social de MSD Chile, se procederá a 
analizar en detalle la situación de la compañía. 
 

En la siguiente figura se pueden visualizar las etapas que permitirán determinar el 
grado de responsabilidad social de MSD Chile, presente actualmente. 
 

 
Figura Nº 1: Análisis Situacional  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

2.1. Paso 1: Análisis situacional 
 

El primer paso consiste en realizar un análisis situacional de la empresa, el cual se 
debe efectuar tanto a nivel externo como interno. 
 

FODA 
 Fortalezas 

 Oportunidades 

 Debilidades 

 Amenazas 

Formas de RSE 
 Dimensión Interna 

 Dimensión Externa 

 Dimensión Medio Ambiental 

Análisis Situacional 
 Análisis Externo 

 Análisis Interno 
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a) Análisis externo 
 

El análisis externo, se realizará con un análisis Porter que permitirá medir la 
atractividad de la industria en la que se encuentra inserto MSD Chile. Esto es, la industria 
farmacéutica específicamente el área salud humana. 

 
Para lograr lo anterior, es importante recordar en qué consiste el análisis Porter. 
 
El análisis Porter de las cinco fuerzas es un modelo creado por el economista Michael Porter, 
en el cual se determinan las cinco fuerzas que conforman la estrategia competitiva de una 
compañía y que van a determinar la rentabilidad de ésta en el largo plazo. 
 
Dichas fuerzas son: 
 

o Amenaza de entrada de nuevos competidores, en este punto, el mercado es 
atractivo dependiendo de si las barreras de entrada son fáciles o no de sobrellevar 
por nuevos participantes del mercado. Es decir, la facilidad con que nuevos 
recursos y capacidades puedan tener para apoderarse de una parte del mercado. 

 
 
o La rivalidad existente entre los competidores actuales, Para una empresa en 

particular será más difícil competir en un mercado donde: 
o Los competidores estén muy bien posicionados,  
o Sean muy numerosos  
o Los costos fijos sean altos  

Esto porque al existir una alta rivalidad, estará constantemente afrontada a guerras de 
precios, campañas publicitarias agresivas y promociones. 
 
 
o Poder de negociación de los proveedores, el mercado no será atractivo si los 

proveedores que lo componen se encuentren muy bien organizados, tengan 
grandes recursos y sean capaces de aplicar sus condiciones de precio y tamaño 
del pedido. Esto se vuelve aún más difícil si los insumos que suministran son 
claves para la industria, no tienen sustitutos o son pocos y de alto costo. Lo 
anterior es incluso más crítico si el proveedor le conviene integrarse hacia delante 
y tiene las capacidades para hacerlo. 

 
 
o Poder de negociación de los compradores, Un mercado o segmento no será 

atractivo cuando:  
o Los clientes estén muy bien organizados  
o El producto tiene varios o muchos sustitutos  
o El producto no es muy diferenciado o es de bajo costo para el cliente 
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Esto permite que se puedan hacer sustituciones a muy bajo costo. Si los compradores 
se encuentran concentrados, más altas serán las exigencias en cuanto a reducción de 
precios, mayor calidad en el producto o servicio y por ende, menores utilidades de las 
empresas participantes. La situación se vuelve más compleja, si a las organizaciones 
de compradores les conviene estratégicamente sindicalizarse. 
 
 
o Amenaza de ingreso de productos sustitutos, un mercado resulta menos atractivo 

si es que existen productos sustitutos ya sea reales o potenciales. esto se complica 
si es que los sustitutos se encuentran más avanzados tecnológicamente o pueden 
entrar a precios más bajos reduciendo los márgenes de utilidad de la corporación y 
de la industria. 

Lo anterior es posible observar en la figura nº2, donde reflejas las cinco fuerzas de Porter. 
 

Figura Nº 2: Fuerzas Determinantes según Michael Porter 
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CLASE 10 
 
Considerando el caso de MSD Chile, donde la industria en cuestión es la industria 
farmacéutica, se tiene lo siguiente: 
 

o Amenaza de entrada de nuevos competidores, debido a las altas barreras de 
entrada, las que están dadas por el costo del equipamiento necesario para realizar 
investigación y desarrollo de medicamentos, las patentes y derechos de autor de 
los productos nuevos, es que el mercado no resulta tan atractivo para la entrada de 
nuevos competidores. 

o La rivalidad existente entre los competidores actuales, la industria farmacéutica no 
resulta tan atractiva debido a que este sector empresarial se encuentra compuesto 
por un grupo concentrado de empresas, las cuales están bien posicionadas en el 
mercado además de que los costos fijos asociados son altos, ya que los equipos 
médicos utilizados deben ser de última tecnología si se quiere ser realmente 
competitivo.   
 
 

o Poder de negociación de los proveedores, el mercado farmacéutico de salud 
humana tiene una cantidad de proveedores concentrados, quienes debido al poder 
negociador de sus clientes (laboratorios) no pueden imponer grandes condiciones 
en cuanto a precio y cantidad demandada. Por otra parte, se puede deducir, que 
es un segmento de mercado poco atractivo si se considera que no existen 
sustitutos a los insumos requeridos por los laboratorios.   
 
 

o Poder de negociación de los compradores, se puede observar un mercado 
atractivo en este sentido debido a que los consumidores no se encuentran 
agrupados. Lo anterior, se invierte al considerar que la diferenciación de los 
productos no es mucha, salvo en aquellos casos en que recién se lanza al 
mercado. Después, al poder ser elaborados por todos los laboratorios, provoca que 
el cliente realice sustituciones a muy bajo costo.  
 
 

o Amenaza de ingreso de productos sustitutos, debido a que se trata de un sector, 
donde no existen sustitutos al tipo de producto, sino sólo entre marcas de un 
mismo tipo de medicamento, es que el mercado resulta atractivo. 

 
En resumen, se puede apreciar una industria poco atractiva si se consideran los altos 

costos de ingreso y lo concentrado de las empresas que la componen.    
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b) Análisis interno 
 
El análisis interno, se puede realizar mediante la utilización de la cadena de valor, la cual es 
importante analizar debido a que disgrega las actividades importantes de la empresa, 
considerando desde el proveedor hasta el cliente. 
 
Es importante recordar que la cadena de valor categoriza todas las actividades que van 
produciendo valor agregado a una empresa.  
 
 
Existen dos tipos de actividades en una empresa, actividades primarias y actividades 
secundarias (de apoyo): 
 
Las actividades primarias son aquellas relacionadas con la producción del producto y su 
venta al comprador, considerando la posventa.  
 
Las actividades secundarias, son aquellas que apoyan las actividades primarias y se 
relacionan entre sí, proporcionando insumos, tecnología, recursos humanos y variadas otras 
funciones a la empresa. 
 
Las actividades primarias se dividen en: 
 

o Logística Interna, son las actividades relacionadas con la recepción, almacenamiento y 
distribución de insumos del producto, esto es: manejo de materiales, control de 
inventarios, devolución a los proveedores, entre otras. 
 
 

o Operaciones (producción), son aquellas actividades relacionadas con la 
transformación de insumos a producto final elaborado, entre las cuales se encuentran: 
maquinado, empaque, ensamble y mantenimiento de equipo. 
 
Lo anterior, permite que actualmente MSD Chile tenga a disposición de sus clientes 
(médicos y pacientes) un total de veintidós medicamentos para el tratamiento de 
diversas enfermedades crónicas, como son el asma, artritis, hipertensión arterial, 
osteoporosis, hipercolesterolemia y glaucoma. 
 

 
o Logística Externa, son las actividades asociadas a la recopilación, almacenamiento y 

distribución física del producto terminado a los compradores, esto es: almacén de 
materias terminadas, manejo de materiales, operación de vehículos de entrega. 
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o Ventas y Marketing, corresponden a las distintas actividades asociadas a entregar un 
medio por el cual los compradores puedan comprar el producto e inducirlos a hacerlo, 
esto es: publicidad, fuerza de ventas, selección del canal. 
 
 

o Servicios posventa (mantenimiento), son aquellas actividades relacionadas con la 
prestación de servicios posterior a la venta y que sirven para realizar o mantener el 
valor del producto. Dentro de estas actividades se encuentran: instalación, reparación, 
mantenimiento. 

 
 
Las actividades de apoyo son: 
 

o Abastecimiento, son aquellas actividades relacionadas con la función de comprar 
insumos utilizados en la cadena de valor, no a insumos comprados en sí. 
 

o Desarrollo de Tecnología, corresponden a cada actividad de valor que representa 
tecnología, ya sea en conocimientos (know how), procedimientos, o la tecnología 
dentro del proceso. 
 
 

o Administración de Recursos Humanos, son las distintas actividades implicadas en la 
búsqueda, contratación, entrenamiento, desarrollo, y capacitación de todos los tipos 
de personal. 
 
 

o Infraestructura de la Empresa, relacionadas con varias actividades, incluyendo la 
administración general, planeación, finanzas, contabilidad y asuntos legales. 
 

 
CLASE 11 

 
Con los antecedentes recopilados de MSD Chile, se puede obtener que la cadena de valor 
de la compañía viene dada por: 
 
Al analizar las actividades primarias, se puede observar que, MSD cuenta con instalaciones 
que permiten realizar el manejo de inventarios de manera eficiente y con un control de 
inventarios de acuerdo a las necesidades de producción. 
 
En lo que a producción se refiere, con la incorporación de tecnología de punta, se han 
reducido los tiempos de producción y aumentado el control de calidad en cada uno de los 
procesos que incorpora las operaciones. 
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Debido a lo especializado del producto elaborado por MSD, la cadena de valor se realiza 
cumpliendo todas las etapas necesarias que garantizan la producción en cadena de 
productos con un estándar de calidad requerido por los países a los cuales va dirigido. 
 
La empresa cuenta con distribuidores altamente calificados, que aparte de realizar la 
logística externa, se encargan de la primera parte del servicio de posventa necesarios para 
mantenimiento de los clientes, que vienen a ser los distintos médicos y pacientes a lo largo 
del país. 
 
Como se sabe, el producto elaborado requiere de un conocimiento cabal de lo que se quiere 
realizar, de ahí la importancia que MSD brinda a la Investigación y Desarrollo de nuevos 
productos, que va a permitir , debido al registro de marca, seguir investigando en nuevos 
medicamentos. 
 
El nivel de recursos humanos presente en la empresa es el idóneo, dado los requisitos del 
mercado, los que cada vez deben ser más especializados. 
 
En resumen, la cadena de valor utilizada por la compañía en la operación abarca la 
distribución, marketing, ventas e investigación clínica, con profesionales ubicados en 
Santiago y en las principales ciudades del país. 
 
Con todos los datos anteriores, es posible determinar que en la actualidad, MDS forma parte 
de los principales laboratorios farmacéuticos del país y Sudamérica, lo que se sustenta en 
laboratorios adecuados y personal altamente calificado. 
 
  

2.2. Paso 2: Análisis FODA 
 
Se debe recordar que el FODA corresponde al análisis de Oportunidades y Amenazas que 
entrega el entorno y de las fortalezas y debilidades de la empresa en relación a la 
competencia.  
 
El siguiente cuadro engloba el análisis FODA detectado en el caso. 
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Figura Nº 3: Fortalezas y Debilidades  
 

 
  

FORTALEZAS DEBILIDADES 

- Infraestructura adecuada para 
absorber la demanda del mercado. 
 

- Personal altamente calificado para 
garantizar la calidad del producto. 
 

- Poseer el capital necesario para la 
investigación y desarrollo de nuevos 
productos.  

 
- El contar con una página web que 

registra las principales actividades 
relacionadas con la empresa. 

 

- Al ser una empresa extranjera, posee 
un menor conocimiento del mercado 
interno que las empresas nacionales. 
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Figura Nº 4: Oportunidades y Amenazas 
 
 
  

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

- Al ser una empresa transnacional, 
puede aprovechar el fuerte 
crecimiento en la demanda para 
posicionar a la empresa como uno 
de los laboratorios más importantes 
del mundo. 
 

- La globalización de los mercados, a 
largo plazo va conseguir que sólo 
las empresas más grandes se 
mantengan en la industria y las más 
pequeñas sean absorbidas. En el 
caso de MSD, puede comprar otros 
laboratorios más pequeños. 

 
- Lo agitado de los mercados, ha 

derivado en la aparición de más 
enfermedades del tipo 
“profesionales”, las cuales 
permitirán investigar en nuevos 
medicamentos para combatirlas. Lo 
mismo ocurre con el 
recalentamiento global. 

 

- El ministerio de salud, en su afán por 
controlar los medicamentos a 
disposición de los pacientes, está 
derivando en la incorporación de 
mayores restricciones a aquellos 
medicamentos que en otros países 
han sido rechazados, lo mismo ocurre 
a nivel internacional. 
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CLASE 12 
 
2.3. Paso 3: La Responsabilidad Social Empresarial 
 
MSD es una empresa dedicada a ofrecer productos médicos, la cual dedica todos sus 
esfuerzos en satisfacer las necesidades de sus clientes con productos y servicios superiores. 
Con los datos obtenidos, es posible determinar que la forma en que la empresa realiza la 
responsabilidad social empresarial es la siguiente: 
 
 

a) En relación a los trabajadores: esto se refleja en que el ambiente laboral dentro de la 
empresa es cálido. Al trabajador se le da el espacio para expresar las ideas de 
manera honesta y con la certeza de ser escuchado. 
 
También se refleja en que existe flexibilidad en el trabajo, lo que ayuda a la existencia 
de vida familiar. 
 
El reconocimiento laboral, mediante bonos o ascensos, provoca una mayor eficiencia 
y aumenta la productividad de los trabajadores, quienes ven compensados sus 
esfuerzos y trabajo. 
 
Lo anterior queda reflejado en que durante 4 años consecutivos ha sido distinguida 
dentro de las 25 mejores compañías para trabajar en el país. 
 
 

b) En relación con los clientes: MSD Chile realiza constantes apoyos filantrópicos a 
organizaciones benéficas, en áreas como educación, autocuidado, y apoyo contra el 
VIH. 
 
Realiza considerables esfuerzos en abordar retos relacionados con la salud que 
abordan más allá de la investigación y desarrollo de medicamentos. Esto es, hacia la 
búsqueda y soporte de iniciativas que promuevan la educación acerca de 
enfermedades graves, fomentando la prevención y acceso a medicamentos para 
combatirlas. 
 
Además, colabora con donaciones de medicamentos para instituciones de países 
menos desarrollados. 

 
 

c) En Relación con el medio ambiente, esto se puede ver en las distintas campañas 
desarrolladas con entidades sanitarias de distintos países latinoamericanos, con 
motivo de eliminar la morbilidad y transmisión de enfermedades que resultan 
amenazas para la salud pública. Como también, los distintos programas médicos, 
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como el Mectizan4, que resultó ser una de las colaboraciones sanitarias globales más 
eficaces del mundo entre los sectores público y privado. 

 
 
Como es posible darse cuenta, MSD Chile se ha consolidado como una de las grandes 
empresas, no sólo por desarrollar productos y servicios necesarios para los consumidores 
(clientes externos), sino también por desarrollar acciones que permiten mejorar la calidad de 
vida de los propios trabajadores (clientes internos) 
 

                                                 
4
 El objetivo del Mectizan, es la erradicación de la oncocercosis, enfermedad parasitaria que produce ceguera y es 

endémica en 33 de los países más desfavorecidos del planeta.  

 



 
 
 
 
 
 
 

TALLER DE RESPONSABILIDAD 
SOCIAL EMPRESARIAL 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

UNIDAD II 
REPORTE O BALANCE SOCIAL 
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CLASE 01 
 

1. BALANCE SOCIAL ANUAL 
 
Antes de entrar en profundidad en los contenidos y estructura de un Balance Social, 

es necesario repasar algunas definiciones y objetivos de éste. 
 

Diremos que un balance social, consiste en una memoria en donde la empresa 
anualmente da cuenta de los proyectos, inversiones, beneficios y acciones sociales dirigidas 
a los empleados, inversionistas, analistas del mercado, accionistas y a la comunidad en 
general.  
 

Diremos también que el balance social tiene para las empresas objetivos mucho más 
amplios que los meramente económicos. Objetivos que se traducen en acciones y programas 
de beneficio común, los cuales son evaluados periódicamente a fin de controlar su 
comportamiento y la continuidad de las políticas sociales que la empresa ha adoptado de 
forma voluntaria. Es necesario destacar que el cumplimiento social está regulado muchas 
veces por la normativa legal vigente, tales como la legislación laboral en lo que respecta al 
bienestar de los trabajadores, seguridad social en lo que respecta a las condiciones de 
seguridad e higiene que deben adoptar las empresas, etc.; sin embargo, el cumplimiento 
social va más allá del marco legal, puesto que existen otras acciones que pueden emprender 
las empresas con la finalidad de proporcionar una mejor calidad de vida, tanto al interior 
como en el entorno en el cuál está inserta la empresa.  

 
Muchas empresas publican información de carácter social, sin embargo, no cualquier 

información representa un balance social. Dado lo anterior, es necesario diferenciar entre un 
balance social y un informe o reporte social; un informe social muestra información aislada ya 
sea cuantitativa y/o cualitativa de una empresa de un período en particular, mientras que el 
balance social, es un instrumento más amplio que permite evaluar y tomar decisiones, ya que 
representa la gestión de la empresa, por lo que permite planificar, controlar y evaluar los 
resultados. Dado lo anterior, se puede decir que un conjunto de indicadores sociales puede 
representar un informe social, por otro lado, un conjunto de indicadores presentados en 
forma comparativa (lo esperado versus lo real), permite analizar en base a lo planeado y 
evaluar las desviaciones, por lo que el conjunto de estos puede formar parte de un balance 
social. 

 
El contenido del balance social se puede dividir en dos grandes áreas, las cuales 

tienen relación directa con: 
 

• Área de información interna, en donde se informa entre otros, lo que respecta a las 
características laborales, servicios sociales de la empresa hacia sus trabajadores, 
desarrollo del personal, condiciones de higiene y seguridad, relaciones profesionales, 
etc. 
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• Área de información externa, en donde se informan situaciones relacionadas con 
agentes colaboradores externos como lo son los proveedores, relaciones con otras 
entidades y con  la comunidad en general. 

 
Analizando en detalle cada uno de los ítems indicados precedentemente, se puede 

obtener una apreciación general de cómo es el compromiso o cuál es la responsabilidad 
social que la empresa tiene con sus colaboradores (internos y externos) y el entorno o 
comunidad en general. 
 
 

1.1 Aspectos Generales sobre la Elaboración del Balance Social 
 

La elaboración de un balance social, implica recopilar información en el ámbito social, 
no económico, que está presente en la organización. Estos antecedentes se deben medir ya 
sea en forma cualitativa o cuantitativa, para ser presentado en su conjunto basado en un 
período de tiempo, generalmente anual. Estos datos recopilados se presentan mediante 
indicadores, los que para mayor claridad  y comprensión, se clasifican en: 

 
• Variables e indicadores del área interna 
• Variables e indicadores del área externa 

 
 
1.1.1 Variables e Indicadores del Área Interna 
 
 Las variables e indicadores del área interna, dicen relación con el beneficio que la 
organización ofrece o da a sus colaboradores directos (trabajadores). Estos indicadores son 
muy importantes puesto que en términos generales determinan el grado de satisfacción y 
clima laboral, así como la calidad de los trabajadores y sus familias. Los indicadores del área 
interna se pueden subdividir en tres grandes grupos: 
   
 

1. Características Socio Laborales del Personal: dentro de este grupo de indicadores, 
están los que tienen directa relación con las personas que laboran en la organización, 
de entre los cuales se pueden citar aspectos demográficos como: sexo, edad, estado 
civil, nivel educacional, procedencia, tipo de contrato, rotación del personal 
(identificando las distintas causas), jornada laboral, vacaciones, nivel de ausentismo 
(considerando las distintas circunstancias), régimen salarial incluyendo las distintas 
variaciones. Considera además las prestaciones sociales, indicando los tipos de 
prestaciones, relaciones laborales en donde se destacan las huelgas, demandas, 
conflictos, porcentaje de participación sindical.  

 
2. Servicios Sociales que la Organización presta al Personal: el propósito de estos 

indicadores es dar a conocer los beneficios adicionales que la organización ofrece a 
sus trabajadores y sus familias, por ejemplo convenios de salud, seguros y otros 
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beneficios que la empresa otorga a sus trabajadores y que van más allá de la relación 
y clima laboral propiamente tal, pero que generan lasos de compromiso y lealtad a la 
empresa. 

 
 
3. Integración y Desarrollo del Personal: estos indicadores son los que reflejan el grado 

de satisfacción y crecimiento que un trabajador tiene y puede esperar de la 
organización, por ejemplo tenemos indicadores de capacitación al personal, ascensos, 
rotación de funciones que generan mayor experiencia y expectativas de los 
trabajadores, etc.  

 
    
1.1.2 Variables e Indicadores del Área Externa 
 

Las variables e indicadores externos, dicen relación con el comportamiento con el 
entorno en que está inserta la organización, por lo que tiene que ver con los colaboradores y 
observadores, tanto directos, como indirectos. Estos indicadores los podemos clasificar de la 
siguiente manera: 
 

1. Relaciones Primarias: representa aquellas en que para la organización, son vitales, 
pues sin ellas no podría subsistir, tienen relación con el comportamiento de los 
proveedores, acreedores, etc. 

 
2. Relaciones con la Comunidad: estos indicadores tienen relación con el entorno en que 

se desenvuelve la organización, ya sea con la comunidad o la sociedad en general. 
Estos indicadores básicamente tienen que ver con el compromiso social y las 
expectativas que una organización general en la sociedad, entre estas expectativas 
tenemos la generación de empleo, compromiso con el medio ambiente, desarrollo 
local, etc. 

 
3. Relaciones con Otras Instituciones: estas dicen relación básicamente en como una 

organización ayuda o colabora con otras instituciones, con la finalizad de crear 
alianzas de apoyo en beneficio social, por ejemplo con gremios, entidades de 
educación superior, centros de investigación, etc. 

 
 
 
 

Realice ejercicio nº 1 al 3 
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CLASE 02 
 
 
1.2 Descripción de Contenidos que debe tener un Balance Social 
 

El balance social debe indicar la situación o el compromiso de responsabilidad que la 
empresa tiene en el ámbito social. De acuerdo con ello, y tal como se ha explicado 
anteriormente, debe contener dentro de su análisis, el comportamiento tanto en lo que 
respecta al área interna como al área externa en que está inserta la empresa.  

 
Caso Hipotético: 

Sociedad Agrícola “La Kerenzia Ltda”, 
(Situación que es presentada por el año comercial 2007). 

 
La Sociedad Agrícola La Kerenzia Ltda., es una empresa que se dedica 

principalmente al rubro Frutícula y Ganadero, se encuentra ubicada en la sexta región de 
Chile, cuenta con una extensión de terreno que asciende aproximadamente a 500 hectáreas, 
tiene plantaciones de manzanos, duraznos, naranjos, paltos y peras, entre otros. Su origen 
es una empresa familiar conservadora que proviene de mediados del siglo XIX, sus 
tradiciones de administración fueron heredas y producto de constantes fiscalizaciones ha 
tenido que adaptarse a las exigencias laborales, sin embargo, todavía se visualizan acciones 
de autoritarismo en la administración. 

 
La empresa es administrada por su socio mayoritario quién posee el 99,99% de 

participación en el capital social. Tiene una dotación de 60 trabajadores permanentes y en 
temporadas de cosecha se contratan alrededor de 200 personas por un período de 3 meses 
aproximadamente.  

 
Dentro de los trabajadores permanentes, la distribución es de 10 mujeres que realizan 

labores administrativas y el resto corresponde a hombres que realizan funciones de 
administración (5), supervisión (8) y el resto realiza distintas labores en terreno, ya sean 
capataces u obreros. Debido a la distancia y extensión del terreno, existen 5 familias que 
viven en las dependencias del fundo, en donde los hombres hacen labores de supervisión y 
las mujeres ejercen labores administrativas. El resto de la dotación del personal, vive en 
lugares aledaños (20) y los otros trabajadores deben viajar de distintas localidades de la 
comuna, en donde algunos, los que viven más distantes (15), deben cancelar pensión y 
viajan solamente los fines de semana a su ciudad de origen. Dentro del total de trabajadores 
permanentes, 30 son casados, 20 solteros y el resto son convivientes. De los funcionarios 
administrativos, 2 tiene estudios universitarios y los restantes tienen educación técnico 
profesional, ahora bien, los supervisores, todos tienen educación universitaria. El resto de los 
trabajadores, todos poseen enseñanza media completa. No existe rotación de personal en el 
período y todos los funcionarios de planta tienen más de 5 años en la empresa. El nivel de 
remuneraciones que cancela la empresa, está estratificada en tres niveles, Administración, 



 

                                                                                  Instituto Profesional Iplacex 
 

6

Supervisores y Capataces y Obreros, no existe incentivo por desempeño, nivel profesional ni 
antigüedad en la empresa. 

 
En lo que respecta a los trabajadores de temporada, por lo general el 80% de las 

labores la realizan mujeres. En el período observado, se contrataron 210 temporeros, de las 
cuales 130 fueron mujeres. Por disposición legal, todos los trabajadores temporeros, deben 
ser movilizados, por cargo de la empresa, a sus distintos hogares, sin embargo, la empresa 
ha establecido campamentos para las personas que viven a más de 50 km. del lugar de 
trabajo.  

 
En lo referente a la jornada de trabajo, en los períodos de cosecha, los trabajadores 

de planta se ven expuestos a agotadoras jornadas de trabajo, principalmente los 
supervisores, quienes tienen que hacer cumplir metas para extraer la producción frutícola en 
los plazos establecidos. Las horas extraordinarias no son cuantificadas, por lo que las 
personas que exceden sus jornadas normales, han tenido que firmar un contrato que no 
establece la jornada laboral. Otra situación que se da es que los funcionarios no pueden 
hacer uso de sus vacaciones, según lo establece el código del trabajo, puesto que sólo 
puede tomar días parcializados según las actividades lo ameritan. Los trabajadores tienen 
prohibido asociarse bajo algún sindicato, ya que el Sr. dueño de “La Kerenzia”, les ha 
manifestado que si se sindicalizan, serán expulsados de La Kerenzia y que se encargaría 
personalmente de que no obtengan trabajo en otra empresa, a cambio de eso, les ofrece 
estabilidad laboral.  
 
 En el ámbito de la prevención de riesgos y la higiene, la empresa cuenta con las 
instalaciones sanitarias adecuadas, además de la asesoría de un prevencionista de riesgo. 
En todo caso, la política de la empresa es, que en caso de accidente, no se debe informar a 
la mutual en que se encuentra adherida, debiendo atenderse el accidentado en forma 
particular, ya que el administrador dice que le sale más barato asumir él los costos, antes de 
hacerlo a través de la mutual, esto por la cotización adicional que debe soportar en base a la 
tasa de accidentes y días perdidos.  
 
 En lo que respecta a las actividades de capacitación del personal administrativo, 
mayormente no existen, sólo el jefe de contabilidad y el de personal, realizan un curso en el 
mes de marzo de cada año, para el resto de los funcionarios administrativos, sólo está la 
posibilidad de que aquellas personas que deseen perfeccionarse en alguna materia, cuentan 
con el permiso para realizarlo, pero son los trabajadores quienes tienen que costearlo. En lo 
que respecta a los supervisores de terreno, una vez al año deben hacer giras, por otras 
empresas del rubro, con la finalidad de conocer la producción y coordinar el período de 
cosecha.   
 
 En la política de cumplimiento financiero de la empresa, está como prioridad hacer 
frente a los compromisos de pago con los acreedores y proveedores, en segunda instancia, 
el pago de las obligaciones con sus trabajadores, pues desea mantener una imagen externa 
irreprochable. Cuando existe déficit financiero, a los trabajadores se les cancela las 
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remuneraciones parcializadas, no obstante, históricamente no se ha retrazado el pago de los 
trabajadores por un período mayor a un mes, ahora bien, cuando la situación financiera es 
buena, a los trabajadores se les cancelan las remuneraciones, incluso con más de una 
semana de anticipación.   
 

La producción de la empresa históricamente cumple con buenos estándares de 
calidad, por lo que más del 80% de la producción se exporta a los mercados europeos, el 
resto es comercializado en distintos supermercados de la región metropolitana.  Los insumos 
utilizados en la producción son certificados por organismos internacionales, así como la 
calidad de los productos exportados, no permite que se utilicen pesticidas u otros insumos 
que provoquen daño al medio ambiente, en caso de detectarse irregularidades, la empresa 
está afecta a sanciones producto de los contratos que tiene firmado en el extranjero. El lema 
de la empresa es “Una Producción Limpia para un Producto Limpio”. 

 
 En lo que respecta a sus proveedores y dadas las exigencias internacionales, la 
empresa hace que estos cumplan con los mismos estándares de calidad en los insumos, 
dado que debe reportar periódicamente a sus compradores en el exterior, el tipo de insumos 
utilizados y la periodicidad en que son aplicados. A parte de los reportes al extranjero, sus 
compradores realizan visitas a las plantaciones con la finalidad de conocer los procesos 
productivos, es más, está adaptando sus cultivos para que en un futuro cercano, su 
producción sea orgánica. Para el desarrollo de este tipo de producto, está realizando 
estudios de factibilidad e implementación de algunos con la Universidad Tecnológica del 
Monte. 
 
 Dadas las visitas de inspección que se realizan desde el extranjero, se han detectado 
algunas irregularidades en el cumplimiento laboral por lo que se le ha solicitado a la empresa 
que realice una certificación sobre las buenas prácticas laborales, lo que será exigido para la 
próxima temporada de cosechas. 
 
 
Desarrollo del Caso “Sociedad Agrícola La Kerenzia Ltda.” 
 

A continuación, se presentarán los principales tópicos o contenidos que deben 
comprender un informe o un balance social, de acuerdo al caso ficticio de la Sociedad 
Agrícola La Kerenzia Ltda. Ello como una forma de explicar cada uno de los indicadores 
sociales. Cabe hacer notar que los datos indicados a continuación, no conforman la 
estructura de un balance social, sino que son algunos indicadores que están presentes. 
 
 
1.2.1 Área Interna 
 

En el área interna, tal como se mencionó anteriormente, se describen las situaciones 
que ocurren dentro de la empresa. 
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1.2.1.1 Características Socio Laborales del Personal 1.2.1.1 Características Socio Laborales del Personal 
  

Como se explicó anteriormente, acá se contemplan los antecedentes que dicen 
relación con la situación social y laboral de los trabajadores, los que a su vez, para una 
mayor claridad se separan en sub ítems: 

Como se explicó anteriormente, acá se contemplan los antecedentes que dicen 
relación con la situación social y laboral de los trabajadores, los que a su vez, para una 
mayor claridad se separan en sub ítems: 

  
 I.- Demografía:   I.- Demografía:  
  
• Indicador de Género: señala la relación de sexo de los trabajadores de la empresa. En el 

caso planteado, laboran permanentemente 10 mujeres de un total de 60 trabajadores. 
• Indicador de Género: señala la relación de sexo de los trabajadores de la empresa. En el 

caso planteado, laboran permanentemente 10 mujeres de un total de 60 trabajadores. 
  
  
  

Indicador (%):  Nº Total de mujeres  x 100 10 x 100 = 16,7%   
  
  
  
  

Entonces se concluye que del total de trabajadores permanentes de la empresa, el 
16,67% corresponde a mujeres y por consiguiente el 83.3% a hombres. 

Entonces se concluye que del total de trabajadores permanentes de la empresa, el 
16,67% corresponde a mujeres y por consiguiente el 83.3% a hombres. 
  
  
• Estado Civil: Este indicador mide el estado civil por género del personal de la 

organización, además se puede estratificar por edad, áreas de desempeño, etc. 
• Estado Civil: Este indicador mide el estado civil por género del personal de la 

organización, además se puede estratificar por edad, áreas de desempeño, etc. 

Nº Total de trabajadores  60 

Indicador (%) Nº Total de casados          x 100  30 x 100 = 50% 
   Nº Total de trabajadores   60 
 

  
  
  
  
  
  
  

El indicador nos muestra que el 50% de los trabajadores, tienen vínculo matrimonial. El indicador nos muestra que el 50% de los trabajadores, tienen vínculo matrimonial. 
  
  
• Nivel Educacional: Indica el nivel educacional que tiene los funcionarios de la empresa 

(educación básica, media, técnico profesional, universitaria, etc.) por los distintos 
departamentos o áreas funcionales de esta. Además se puede estratificar por género, 
edad, etc. 

• Nivel Educacional: Indica el nivel educacional que tiene los funcionarios de la empresa 
(educación básica, media, técnico profesional, universitaria, etc.) por los distintos 
departamentos o áreas funcionales de esta. Además se puede estratificar por género, 
edad, etc. 

  
  

Indicador (%) Nº Total con estudios superiores  x 100  23 x 100 = 38,33%   
   Nº Total de trabajadores    60 
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El indicador muestra un buen nivel educacional, ya que el 38,33% posee estudios de 
nivel superior entre universitarios y técnicos profesionales. 

El indicador muestra un buen nivel educacional, ya que el 38,33% posee estudios de 
nivel superior entre universitarios y técnicos profesionales. 
    
• Tiempo de Permanencia: Mide el tiempo de permanencia de los funcionarios en la 

empresa, se puede estratificar por rangos, ya sea de 0 a 5 años, de 5 a 10 años, de 10 a 
15 años, etc. También se puede separar por género, como una forma de clarificar si son 
los hombres o las mujeres las que permanecen mayor tiempo en la empresa. Otra 
estratificación puede ser por edad de los funcionarios, etc. 

• Tiempo de Permanencia: Mide el tiempo de permanencia de los funcionarios en la 
empresa, se puede estratificar por rangos, ya sea de 0 a 5 años, de 5 a 10 años, de 10 a 
15 años, etc. También se puede separar por género, como una forma de clarificar si son 
los hombres o las mujeres las que permanecen mayor tiempo en la empresa. Otra 
estratificación puede ser por edad de los funcionarios, etc. 

  
  

Indicador (%) Nº Total de trabajadores con antigüedad mayor a 2 años  x 100 
Nº Total de trabajadores de la organización 

 
 

Indicador (%) =  60 x 100  = 100% 
           60 

  
  
  
  
  
  
  
  

  
La empresa no muestra incorporación de personal en los últimos años. La empresa no muestra incorporación de personal en los últimos años. 

  
  
• Procedencia Geográfica: Este indicador se refiere al domicilio de origen de los 

trabajadores de la organización, se puede separar en origen local, regional, de otras 
regiones, extranjeros, etc. En lo que respecta a la estratificación local, se refiere a cuando 
el trabajador es residente de la misma comuna del lugar de trabajo. A nivel regional es 
cuando es proveniente de la misma región, etc. 

• Procedencia Geográfica: Este indicador se refiere al domicilio de origen de los 
trabajadores de la organización, se puede separar en origen local, regional, de otras 
regiones, extranjeros, etc. En lo que respecta a la estratificación local, se refiere a cuando 
el trabajador es residente de la misma comuna del lugar de trabajo. A nivel regional es 
cuando es proveniente de la misma región, etc. 

  
  

Indicador (%) Nº Total de trabajadores que viven en el lugar de trabajo  x 100 
   Nº Total de trabajadores de la organización 
 
Indicador (%) =  10 x 100  = 16,67% 
   60 
 

  
  
  
  
  
  
  
  

Del total de trabajadores, 16,67% de ellos viven en las dependencias de la empresa Del total de trabajadores, 16,67% de ellos viven en las dependencias de la empresa 
  
  
• Tipos de Contrato: Se refiere al tipo de contrato laboral que vincula al trabajador con la 

organización, este puede ser a plazo indefinido, plazo fijo, por obra o faena, etc. Al igual 
que en indicadores anteriores, puede clasificar por género, edad, estado civil, 
departamento o área ocupacional, etc. 

• Tipos de Contrato: Se refiere al tipo de contrato laboral que vincula al trabajador con la 
organización, este puede ser a plazo indefinido, plazo fijo, por obra o faena, etc. Al igual 
que en indicadores anteriores, puede clasificar por género, edad, estado civil, 
departamento o área ocupacional, etc. 
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Indicador (%) Nº de trabajadores permanentes  x 100 
   Nº de trabajadores de la organización 
 
Indicador (%)   60 x 100  = 22,22% 
   270 

  
  
  
  
  
  
  
  

De total de puestos de trabajo que generó la empresa, el 22,22% representa a 
trabajadores de planta y el 77,78% es cubierto por trabajadores temporeros. 

De total de puestos de trabajo que generó la empresa, el 22,22% representa a 
trabajadores de planta y el 77,78% es cubierto por trabajadores temporeros. 
  
  

Lo relevante de los indicadores demográficos, no es la recopilación y presentación de 
la información, sino la interpretación y evaluación que se le de a cada uno de ellos, por 
ejemplo:  

Lo relevante de los indicadores demográficos, no es la recopilación y presentación de 
la información, sino la interpretación y evaluación que se le de a cada uno de ellos, por 
ejemplo:  

  
• Nivel educacional por edad, este nos indica cuál es el nivel de educacional que tienen los 

funcionarios, este se puede contrastar con la permanencia de esos funcionarios en la 
empresa. 

• Nivel educacional por edad, este nos indica cuál es el nivel de educacional que tienen los 
funcionarios, este se puede contrastar con la permanencia de esos funcionarios en la 
empresa. 

  
• Tipo de género, se puede relacionar con el grado de permanencia en la empresa o el tipo 

de contrato que éstos tienen. 
• Tipo de género, se puede relacionar con el grado de permanencia en la empresa o el tipo 

de contrato que éstos tienen. 
  
• Edad de género, se puede contrastar con el tipo de contratos y/o tipo de funciones que 

desempeñan en la organización. 
• Edad de género, se puede contrastar con el tipo de contratos y/o tipo de funciones que 

desempeñan en la organización. 
  

  
CLASE 03 CLASE 03 

  
II.- Ausentismo II.- Ausentismo 
  
Cuando se presenta este antecedente, ya sea en un reporte o balance social, lo que 
corresponde es analizar el número de horas perdidas por el personal de la organización, 
respecto al número total de horas laborales, considerando las causas del ausentismo y el 
costo que debió asumir la empresa por esta situación. Los indicadores más relevantes a 
considerar en este ítem son accidentes del trabajo y enfermedades profesionales. Datos que 
aunque no se presentan en el caso planteado, es bueno presentar como indicadores: 

Cuando se presenta este antecedente, ya sea en un reporte o balance social, lo que 
corresponde es analizar el número de horas perdidas por el personal de la organización, 
respecto al número total de horas laborales, considerando las causas del ausentismo y el 
costo que debió asumir la empresa por esta situación. Los indicadores más relevantes a 
considerar en este ítem son accidentes del trabajo y enfermedades profesionales. Datos que 
aunque no se presentan en el caso planteado, es bueno presentar como indicadores: 
  
• Por Accidente: Se entiende por accidente del trabajo a toda lesión que una persona sufra 

a causa o con ocasión del trabajo y que le produzca incapacidad o muerte. También se 
considera accidente del trabajo a aquel que ocurra entre el trayecto de ida y vuelta entre 
la casa y el lugar de trabajo. 

• Por Accidente: Se entiende por accidente del trabajo a toda lesión que una persona sufra 
a causa o con ocasión del trabajo y que le produzca incapacidad o muerte. También se 
considera accidente del trabajo a aquel que ocurra entre el trayecto de ida y vuelta entre 
la casa y el lugar de trabajo. 
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Indicador (%) Nº Hrs. perdidas por accidente del trabajo  x 100 
   Nº de horas laborales 

  
  
  
  
  
• Por Enfermedad Profesional: Se considera enfermedad profesional a aquella causada de 

manera directa por el ejercicio constante de la profesión o del trabajo al que está 
expuesta o realice una persona y que por motivo de éste, le produzca incapacidad o 
muerte. 

• Por Enfermedad Profesional: Se considera enfermedad profesional a aquella causada de 
manera directa por el ejercicio constante de la profesión o del trabajo al que está 
expuesta o realice una persona y que por motivo de éste, le produzca incapacidad o 
muerte. 

  
  
  
  
  
  

  
De las definiciones anteriores se puede concluir que la diferencia entre el accidente de 

trabajo y la enfermedad profesional, está dada en el momento en que se presenta, pues bien, 
el accidente es un hecho ocurrido inesperadamente, en un momento determinado, en cambio 
la enfermedad profesional se presenta con el transcurso del tiempo, o sea, es un daño 
acumulativo que se origina por la exposición al trabajo. 

De las definiciones anteriores se puede concluir que la diferencia entre el accidente de 
trabajo y la enfermedad profesional, está dada en el momento en que se presenta, pues bien, 
el accidente es un hecho ocurrido inesperadamente, en un momento determinado, en cambio 
la enfermedad profesional se presenta con el transcurso del tiempo, o sea, es un daño 
acumulativo que se origina por la exposición al trabajo. 
  
• Otras Causas de Ausentismo: otras causas de ausentismo que se pueden presentar y 

que representan las horas no trabajadas y su costo con respecto al total de horas 
laborales, pueden corresponder a una o más de las siguientes situaciones: licencias 
pagadas, licencias no pagadas, ausencia no justificada, permisos, etc. 

• Otras Causas de Ausentismo: otras causas de ausentismo que se pueden presentar y 
que representan las horas no trabajadas y su costo con respecto al total de horas 
laborales, pueden corresponder a una o más de las siguientes situaciones: licencias 
pagadas, licencias no pagadas, ausencia no justificada, permisos, etc. 

Indicador (%) Nº Hrs. perdidas por enfermedad profesional  x 100 
   Nº de horas laborales 

Indicador (%) Nº Hrs. perdidas por otras causas  x 100 
   Nº de horas laborales 

  
  
  
  
  
  
  
  
• Costo del Ausentismo: el costo del ausentismo, está dado básicamente por la valoración 

de las horas perdidas producto del ausentismo y el costo de reposición o recuperación del 
trabajador, así como también, las implicancias que esto tiene en las cotizaciones que la 
empresa deben realizar según la disposición legal vigente. 

• Costo del Ausentismo: el costo del ausentismo, está dado básicamente por la valoración 
de las horas perdidas producto del ausentismo y el costo de reposición o recuperación del 
trabajador, así como también, las implicancias que esto tiene en las cotizaciones que la 
empresa deben realizar según la disposición legal vigente. 

  
Una forma gráfica y práctica para llevar los registros, puede ser el que se muestra a 

continuación: 
Una forma gráfica y práctica para llevar los registros, puede ser el que se muestra a 

continuación: 
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   Enfermedad 

Común 
Maternidad Accidente 

de 
Trabajo 

Enfermedad 
Profesional 

Otras 
Causas 

Totales
  
  
  Nº de 

Casos  
      

  
  Nº de Días        
  Costo de 

Reintegro 
por 
Incapacidad 

      
  
  
  
  Total (costo 

menos 
valor de 
reintegro) 

      

Indicador (%) Costo ausentismo (menos) reintegros  x 100 
   Costo total de la nómina 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

Lo que se muestra acá es el impacto del ausentismo, respecto de la nómina según la 
causa. 

Lo que se muestra acá es el impacto del ausentismo, respecto de la nómina según la 
causa. 

  
La presentación de los datos anteriores, deben acompañarse con un análisis de los 

resultados obtenidos, por ejemplo se puede analizar las causas de ausentismo por áreas y 
su costo relacionado, otro análisis puede ser la causa de la enfermedad por área y el costo, 
accidentes del trabajo por área y su costo, etc. 

La presentación de los datos anteriores, deben acompañarse con un análisis de los 
resultados obtenidos, por ejemplo se puede analizar las causas de ausentismo por áreas y 
su costo relacionado, otro análisis puede ser la causa de la enfermedad por área y el costo, 
accidentes del trabajo por área y su costo, etc. 
  
  
III.- Rotación del Personal III.- Rotación del Personal 
  

La rotación del personal, representa las salidas y reincorporaciones de nuevos 
funcionarios a la empresa, el índice de rotación debe ser analizado según el tipo de empresa 
de que se trate. Para el caso planteado, lo relevante es analizar la rotación del personal de 
planta, ya que la contratación de trabajadores de temporada es normal en este tipo de 
empresas. 

La rotación del personal, representa las salidas y reincorporaciones de nuevos 
funcionarios a la empresa, el índice de rotación debe ser analizado según el tipo de empresa 
de que se trate. Para el caso planteado, lo relevante es analizar la rotación del personal de 
planta, ya que la contratación de trabajadores de temporada es normal en este tipo de 
empresas. 
  
• Ingresos de Nuevos Trabajadores: Representa las nuevas contrataciones, que ha 

realizado la empresa, ya sea porque se han generado nuevos puestos de trabajo o 
• Ingresos de Nuevos Trabajadores: Representa las nuevas contrataciones, que ha 

realizado la empresa, ya sea porque se han generado nuevos puestos de trabajo o 
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porque se sustituyen cargos vacantes. Acá se determina la cantidad de nuevas 
contrataciones, respecto del número promedio de trabajadores del mismo período. 
porque se sustituyen cargos vacantes. Acá se determina la cantidad de nuevas 
contrataciones, respecto del número promedio de trabajadores del mismo período. 

  
  
  
  
  
  
  

Promedio de Trabajadores Nº al inicio del período + Nº al final del período    
             2 

  
Indicador (%) Nº de ingresos                     x  100 
   Promedio de trabajadores 

  
  
  
  
  

En el caso planteado no existe incorporación de nuevos funcionarios a la dotación de 
planta, sin embargo en la práctica sería recomendable analizar el crecimiento de la empresa 
junto con el análisis de la carga de trabajo que tiene el personal de planta, ya que esto puede 
reflejar la necesidad de nuevas contrataciones. 

En el caso planteado no existe incorporación de nuevos funcionarios a la dotación de 
planta, sin embargo en la práctica sería recomendable analizar el crecimiento de la empresa 
junto con el análisis de la carga de trabajo que tiene el personal de planta, ya que esto puede 
reflejar la necesidad de nuevas contrataciones. 
  
  
• Rotación del Personal: La rotación del personal es un indicador social bastante 

importante, puesto que representa la movilidad de los trabajadores en la empresa. Para 
este análisis es necesario tener presente el motivo de cada una de las salidas, puestos 
que ellas pueden ser variadas, ya sea por renuncias, despidos justificados o 
injustificados, jubilaciones, etc. 

• Rotación del Personal: La rotación del personal es un indicador social bastante 
importante, puesto que representa la movilidad de los trabajadores en la empresa. Para 
este análisis es necesario tener presente el motivo de cada una de las salidas, puestos 
que ellas pueden ser variadas, ya sea por renuncias, despidos justificados o 
injustificados, jubilaciones, etc. 

  
  
  
  
  
  
 En el caso planteado no se presentan situaciones de movilidad del personal, sin 
embargo, al igual que al incorporarse nuevos funcionarios a la empresa, es necesario 
analizar las expectativas que cada trabajador tiene, tanto en la empresa, como en la 
posibilidad de buscar otras fuentes laborales. 

 En el caso planteado no se presentan situaciones de movilidad del personal, sin 
embargo, al igual que al incorporarse nuevos funcionarios a la empresa, es necesario 
analizar las expectativas que cada trabajador tiene, tanto en la empresa, como en la 
posibilidad de buscar otras fuentes laborales. 
  
•  Selección: se muestra el número de personas que ingresan en período de prueba, 

respecto al número total de trabajadores contratados, este indicador se puede presentar 
por área, género, tipo de contrato, etc.  

•  Selección: se muestra el número de personas que ingresan en período de prueba, 
respecto al número total de trabajadores contratados, este indicador se puede presentar 
por área, género, tipo de contrato, etc.  

Indicador (%) Nº de salidas                     x  100 
   Promedio de trabajadores 

Indicador (%) Nº de trabajadores en período de prueba   x  100 
   Nº total de trabajadores contratados 
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 Si nos proyectamos en el caso de la Sociedad Agrícola La Kerenzia Ltda., estos 
indicadores son cero, sin embargo, esto no indica una buena situación laboral de la empresa, 
o sea, que la empresa sea responsable socialmente, puesto que considerando el entorno 
geográfico (grandes distancias), puede que las personas no tengan otras alternativas de 
trabajo y por lo consiguiente, soporten arbitrariedades y malos tratos, a cambio de una fuente 
de ingreso baja, pero segura. 

 Si nos proyectamos en el caso de la Sociedad Agrícola La Kerenzia Ltda., estos 
indicadores son cero, sin embargo, esto no indica una buena situación laboral de la empresa, 
o sea, que la empresa sea responsable socialmente, puesto que considerando el entorno 
geográfico (grandes distancias), puede que las personas no tengan otras alternativas de 
trabajo y por lo consiguiente, soporten arbitrariedades y malos tratos, a cambio de una fuente 
de ingreso baja, pero segura. 
  
  
IV.- Jornada Laboral IV.- Jornada Laboral 
  
 Estos indicadores representan la carga de trabajo que deben soportar los trabajadores 
de la organización, no obstante existen disposiciones legales que las regulan, en muchas 
ocasiones se cometen arbitrariedades y abusos de parte de las empresas. 

 Estos indicadores representan la carga de trabajo que deben soportar los trabajadores 
de la organización, no obstante existen disposiciones legales que las regulan, en muchas 
ocasiones se cometen arbitrariedades y abusos de parte de las empresas. 
  
• Horas Extraordinarias Trabajadas: representa las horas trabajadas fuera del horario 

normal de trabajo, las que deben regirse por la legislación laboral vigente. En este 
indicador se cuantifican las horas trabajadas en jornadas extraordinarias por nivel y por 
área de trabajo y el costo incurrido.  

• Horas Extraordinarias Trabajadas: representa las horas trabajadas fuera del horario 
normal de trabajo, las que deben regirse por la legislación laboral vigente. En este 
indicador se cuantifican las horas trabajadas en jornadas extraordinarias por nivel y por 
área de trabajo y el costo incurrido.  

  
  

Indicador (%) Horas extras trabajadas por área y costo   x  100 
   Total horas laboradas por área y costo 
 

  
  
  
  
  

En el caso planteado se puede apreciar que no existe cuantificación de la jornada 
extraordinaria, sin embargo se puede establecer que la empresa no cumple socialmente con 
su responsabilidad, puesto que queda de manifiesto la falta de personal para rotar a los 
supervisores.   

En el caso planteado se puede apreciar que no existe cuantificación de la jornada 
extraordinaria, sin embargo se puede establecer que la empresa no cumple socialmente con 
su responsabilidad, puesto que queda de manifiesto la falta de personal para rotar a los 
supervisores.   
    
• Vacaciones: representa la situación del período de descanso adquirido en el período, el 

que debe indicar quienes hicieron uso de sus vacaciones, quienes la acumularon y 
aquellos que recibieron su compensación en dinero. Estos índices se deben mostrar por 
separado. 

• Vacaciones: representa la situación del período de descanso adquirido en el período, el 
que debe indicar quienes hicieron uso de sus vacaciones, quienes la acumularon y 
aquellos que recibieron su compensación en dinero. Estos índices se deben mostrar por 
separado. 

  
Indicador (%) Nº de trabajadores que hicieron uso de sus vacaciones   x  100 
   Nº total de trabajadores 

  
  
  
  
  

Indicador (%) Nº de trabajadores que acumularon sus vacaciones   x  100 
   Nº total de trabajadores 
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  Indicador (%) Nº de trabajadores a quienes se les pago sus vacaciones   x  100 

   Nº total de trabajadores   
  
  
      

Al igual que en la situación anterior, queda de manifiesto el incumplimiento social en lo 
que respecta a las vacaciones del personal de planta, puesto que no permiten un descanso 
digno de sus trabajadores, según los requerimientos de estos y la disposición legal vigente.  

Al igual que en la situación anterior, queda de manifiesto el incumplimiento social en lo 
que respecta a las vacaciones del personal de planta, puesto que no permiten un descanso 
digno de sus trabajadores, según los requerimientos de estos y la disposición legal vigente.  
  
  

CLASE 04 CLASE 04 
  
  
V.- Remuneraciones del Personal  V.- Remuneraciones del Personal  
  
 Esta parte del balance social, representa los costos totales de remuneraciones 
canceladas a todos los trabajadores dentro del período en observación. Estos indicadores 
deben mostrarse separados por funciones y por sexo, con la finalidad de poder evaluar el 
grado de equidad en el pago de remuneraciones. 

 Esta parte del balance social, representa los costos totales de remuneraciones 
canceladas a todos los trabajadores dentro del período en observación. Estos indicadores 
deben mostrarse separados por funciones y por sexo, con la finalidad de poder evaluar el 
grado de equidad en el pago de remuneraciones. 
  

Una forma clara y práctica de presentar estos indicadores, es la que se sugiere a 
continuación: 

Una forma clara y práctica de presentar estos indicadores, es la que se sugiere a 
continuación: 
      

  
  
  
  

  
  

  

 

Área Categoría Género % Género % Totales 
  Hombre  Mujer   
       

Total       

  
Considerando los datos hipotéticos de “La Kerenzia Ltda.”, y si bien es cierto, no se 

presenta información cuantitativa del nivel de remuneraciones, es posible hacer un análisis 
cualitativo de la situación del personal, concluyendo que la empresa no incentiva el desarrollo 
profesional ni el grado de lealtad hacia la empresa, ya que un funcionario del mismo 
departamento con distinto nivel educacional y antigüedad laboral, recibe el mismo sueldo. 

Considerando los datos hipotéticos de “La Kerenzia Ltda.”, y si bien es cierto, no se 
presenta información cuantitativa del nivel de remuneraciones, es posible hacer un análisis 
cualitativo de la situación del personal, concluyendo que la empresa no incentiva el desarrollo 
profesional ni el grado de lealtad hacia la empresa, ya que un funcionario del mismo 
departamento con distinto nivel educacional y antigüedad laboral, recibe el mismo sueldo. 
  
VI.- Relaciones Laborales VI.- Relaciones Laborales 
  
 En esta parte, ya sea del reporte o balance social, se presentan los indicadores 
laborales, considerando las diversas situaciones que se pueden presentar. 
 En esta parte, ya sea del reporte o balance social, se presentan los indicadores 
laborales, considerando las diversas situaciones que se pueden presentar. 
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• Participación Sindical: En este indicador se muestra porcentualmente el número de 
trabajadores que se encuentran afiliados a algún sindicato, respecto del total de 
trabajadores de la organización. Además se pueden clasificar por género, área o 
departamento, etc. 

• Participación Sindical: En este indicador se muestra porcentualmente el número de 
trabajadores que se encuentran afiliados a algún sindicato, respecto del total de 
trabajadores de la organización. Además se pueden clasificar por género, área o 
departamento, etc. 

  
  

Indicador (%) Nº de Trabajadores afiliados a sindicatos       x  100 
   Nº Total de trabajadores de la empresa 

  
  
  
  
  
• Tipos de Negociaciones: Este indicador refleja el tipo de negociación laboral que se 

realizaron durante el período, se debe considerar si se trata de negociación colectiva, 
pacto colectivo, fallo arbitral (este se da cuando los trabajadores no han llegado a un 
acuerdo directamente con el empleador y es necesario que un árbitro elegido entre las 
partes defina la situación). 

• Tipos de Negociaciones: Este indicador refleja el tipo de negociación laboral que se 
realizaron durante el período, se debe considerar si se trata de negociación colectiva, 
pacto colectivo, fallo arbitral (este se da cuando los trabajadores no han llegado a un 
acuerdo directamente con el empleador y es necesario que un árbitro elegido entre las 
partes defina la situación). 

  
•  Huelgas o Paros: Las huelgas o paros se dan cuando los sindicatos y empresarios no 

llegan a un acuerdo satisfactorio en la negociación, por lo que los trabajadores resuelven 
suspender sus labores, con la finalidad de ejercer presión para que se acepten sus 
peticiones. 

•  Huelgas o Paros: Las huelgas o paros se dan cuando los sindicatos y empresarios no 
llegan a un acuerdo satisfactorio en la negociación, por lo que los trabajadores resuelven 
suspender sus labores, con la finalidad de ejercer presión para que se acepten sus 
peticiones. 

  
La representación de este indicador dice relación con el número de días que los 
trabajadores se mantuvieron en paro o en huelga y la cantidad de trabajadores que se 
acogieron a ella. 

La representación de este indicador dice relación con el número de días que los 
trabajadores se mantuvieron en paro o en huelga y la cantidad de trabajadores que se 
acogieron a ella. 

  
• Demandas y Reclamos: Este indicador tiene relación con la cantidad de demandas o 

reclamos que hicieron los trabajadores en contra de la organización en el período 
analizado. Lo relevante de esto es que se deben especificar las causas principales que 
generaron estos conflictos y el resultado obtenido por la empresa, es decir cuántos se 
resolvieron a favor y cuántos en contra de la empresa. 

• Demandas y Reclamos: Este indicador tiene relación con la cantidad de demandas o 
reclamos que hicieron los trabajadores en contra de la organización en el período 
analizado. Lo relevante de esto es que se deben especificar las causas principales que 
generaron estos conflictos y el resultado obtenido por la empresa, es decir cuántos se 
resolvieron a favor y cuántos en contra de la empresa. 

  
• Aportes de la Empresa a los Sindicatos: Esto tiene relación con la contribución que la 

empresa hace a los sindicatos, ya sea en dinero o en especies, durante el período 
analizado. 

• Aportes de la Empresa a los Sindicatos: Esto tiene relación con la contribución que la 
empresa hace a los sindicatos, ya sea en dinero o en especies, durante el período 
analizado. 

  
El indicador debe hacer relación al tipo de aporte, al valor monetario de este y al número 
de trabajadores afiliados al sindicato que recibió el beneficio. 
El indicador debe hacer relación al tipo de aporte, al valor monetario de este y al número 
de trabajadores afiliados al sindicato que recibió el beneficio. 
  

• Capacitación Sindical: Este indicador describe las oportunidades de capacitación sindical 
que recibieron los trabajadores de parte de la organización a la cuál pertenecen. 

• Capacitación Sindical: Este indicador describe las oportunidades de capacitación sindical 
que recibieron los trabajadores de parte de la organización a la cuál pertenecen. 
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Dentro de este indicador se puede destacar entre otros, número de cursos de 
capacitación realizados, incluyendo los temas tratados y la duración de estos. Además se 
debe mencionar el número de participantes y el costo total asumido por la empresa. 
 
Los análisis que se deben hacer en este grupo de indicadores, tienen relación más que 
con las cifras en sí, con la incidencia de los paros o huelgas, con los efectos de las 
demandas y reclamos, así como con los efectos de los aportes realizados al sindicato. La 
capacitación sindical debe estar siempre orientada al cumplimiento de la función social 
que este representa y no como una influencia de beneficio propio de parte de la 
organización.  
 

Al realizar un análisis cualitativo de la Sociedad Agrícola La Kerenzia Ltda. se puede 
apreciar que las relaciones laborales, están dadas por una suerte de autoritarismo, puesto 
que no existe libertad sindical y los trabajadores de planta viven bajo constante presión, si 
bien es cierto, se les ofrece estabilidad laboral, no se les permite hacer reparos a la 
administración. 
 
 
1.2.1.2 Servicios Sociales de la Empresa al Personal 
 

Los servicios sociales de la empresa a la organización dicen relación con los aportes y 
beneficios adicionales y de cobertura que la empresa presta a sus trabajadores. 
 
 
I.- Riesgos por Accidentes y Enfermedades  Profesionales 
 
 Los riesgos profesionales tienen relación con la posibilidad de ocurrencia de 
accidentes o enfermedades profesionales, producto de las labores que desarrollan y a las 
que están expuestos los trabajadores en forma normal en la organización y que son 
administradas por las Entidades Administradoras de Accidentes del Trabajo y Enfermedades 
Profesional, creadas por la ley 16.744. 
 
 Algunos indicadores que se presentan en esta parte del balance social, son: 
 
• Aportes a las Entidades Administradoras de Accidentes del Trabajo y Enfermedades 

Profesional: se refiere al valor y al porcentaje de cotización que la empresa debe aportar 
a estas entidades, quienes brindan a sus afiliados, asistencia médica, hospitalaria y 
económica, en caso de incapacidad, producto de accidentes del trabajo o enfermedades 
profesionales. Dentro de las entidades más reconocidas, están: ACHS, Mutual de 
Seguridad C. Ch. C., etc.  

• Servicios de las Entidades Administradoras: se refiere a los programas de prevención que 
se realizan en la organización, a través de la entidad administradora que tiene como 
misión, prevenir los accidentes y enfermedades profesionales. 
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• Accidentabilidad: Representa la cantidad de accidentes que la empresa tiene en el 
período bajo evaluación. 

• Accidentabilidad: Representa la cantidad de accidentes que la empresa tiene en el 
período bajo evaluación. 

  
Acá se debe destacar el número de accidentes y el nivel de gravedad, considerando el 
costo valorado monetariamente y en número de días perdidos. Este indicador es muy 
importante, puesto que permite determinar un factor de riesgo, el que tiene directa 
relación con la tasa adicional por accidente que debe cancelar la organización. 

Acá se debe destacar el número de accidentes y el nivel de gravedad, considerando el 
costo valorado monetariamente y en número de días perdidos. Este indicador es muy 
importante, puesto que permite determinar un factor de riesgo, el que tiene directa 
relación con la tasa adicional por accidente que debe cancelar la organización. 

  
El porcentaje de accidentabilidad, dice relación con el número de accidentes ocurridos 

en el período de estudio. 
El porcentaje de accidentabilidad, dice relación con el número de accidentes ocurridos 

en el período de estudio. 
  
  
  

Indicador (%) Nº de accidentes (con y sin incapacidad)      x  100 
   Nº total de trabajadores  

  
  
  
  
  

Días promedio de incapacidad por persona, corresponde al total de días perdidos 
producto de la incapacidad, respecto del total de personas incapacitadas producto de un 
accidente. 

Días promedio de incapacidad por persona, corresponde al total de días perdidos 
producto de la incapacidad, respecto del total de personas incapacitadas producto de un 
accidente. 
    
  

    
Indicador (%) Total de días perdidos por incapacidad      x  100 
   Total de trabajadores incapacitados 

  
  
  
  
• Enfermedad Profesional: Al igual que en el caso de los accidentes, para las 

enfermedades profesionales se deben realizar los mismos análisis. Para ambos casos, 
deben indicarse las campañas de prevención de accidentes de trabajo y enfermedades 
profesionales que se han realizado el período. Además se deben indicar las acciones o 
campañas implementadas para evitar la frecuencia y severidad de accidentalidad y 
enfermedades profesionales. A su vez, se debe tener en consideración la inversión total 
en programas de salud ocupacional y la composición del equipo encargado de la salud 
ocupacional o departamento de prevención. 

• Enfermedad Profesional: Al igual que en el caso de los accidentes, para las 
enfermedades profesionales se deben realizar los mismos análisis. Para ambos casos, 
deben indicarse las campañas de prevención de accidentes de trabajo y enfermedades 
profesionales que se han realizado el período. Además se deben indicar las acciones o 
campañas implementadas para evitar la frecuencia y severidad de accidentalidad y 
enfermedades profesionales. A su vez, se debe tener en consideración la inversión total 
en programas de salud ocupacional y la composición del equipo encargado de la salud 
ocupacional o departamento de prevención. 

  
Por último, dentro de los indicadores de los riesgos profesionales, se deben evaluar 

los servicios prestados por la administradora de los riesgos de accidentes y enfermedades 
profesionales, la cobertura y calidad del servicio, así como la implementación de acciones 
para reducir los índices de frecuencia y severidad de los accidentes o enfermedades 
profesionales. Un alto índice de frecuencia de accidentabilidad, acorde con la actividad 
propia de la organización, debe llamar la atención sobre las causas para implementar las 
acciones correctivas. 

Por último, dentro de los indicadores de los riesgos profesionales, se deben evaluar 
los servicios prestados por la administradora de los riesgos de accidentes y enfermedades 
profesionales, la cobertura y calidad del servicio, así como la implementación de acciones 
para reducir los índices de frecuencia y severidad de los accidentes o enfermedades 
profesionales. Un alto índice de frecuencia de accidentabilidad, acorde con la actividad 
propia de la organización, debe llamar la atención sobre las causas para implementar las 
acciones correctivas. 
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En el caso planteado, se puede ver una grave falta a la responsabilidad social, en lo 
que respecta al tema de seguridad en el trabajo. Si bien es cierto, la empresa cuenta con un 
prevencionista de riesgos y atiende los accidentes ocurridos en la empresa, ésta no lo hace 
según el cumplimiento legal establecido. 

En el caso planteado, se puede ver una grave falta a la responsabilidad social, en lo 
que respecta al tema de seguridad en el trabajo. Si bien es cierto, la empresa cuenta con un 
prevencionista de riesgos y atiende los accidentes ocurridos en la empresa, ésta no lo hace 
según el cumplimiento legal establecido. 

  
  
II.- Vivienda II.- Vivienda 
  

Este aspecto lo que se muestra son las soluciones a necesidades de viviendas que la 
empresa puede ofrecer a sus trabajadores. Los indicadores se que se pueden mencionar 
son, entre otros: 

Este aspecto lo que se muestra son las soluciones a necesidades de viviendas que la 
empresa puede ofrecer a sus trabajadores. Los indicadores se que se pueden mencionar 
son, entre otros: 
  
• Indicador de Vivienda: Este indicador representa el número de trabajadores que poseen 

una vivienda propia respecto del total de trabajadores de la organización. 
• Indicador de Vivienda: Este indicador representa el número de trabajadores que poseen 

una vivienda propia respecto del total de trabajadores de la organización. 
  
  
  
  
  
  
  
  
• Fondo para la Vivienda: Representa los recursos que la empresa destina a la adquisición 

de viviendas para sus trabajadores, el que se vería reflejado en el aporte que la empresa 
hace al fondo común de los trabajadores. 

• Fondo para la Vivienda: Representa los recursos que la empresa destina a la adquisición 
de viviendas para sus trabajadores, el que se vería reflejado en el aporte que la empresa 
hace al fondo común de los trabajadores. 

  
  
• Utilización del Fondo para Vivienda: corresponde a la respuesta que la empresa entrega a 

sus trabajadores con la finalidad que tengan una solución habitacional. 
• Utilización del Fondo para Vivienda: corresponde a la respuesta que la empresa entrega a 

sus trabajadores con la finalidad que tengan una solución habitacional. 

Indicador (%) Nº de trabajadores con vivienda      x  100 
   Nº total de trabajadores 

Indicador (%) Nº de soluciones habitacionales      x  100 
   Potencial de usuarios 

  
  
  
  
  
  
  

Lo que se debe analizar en estos indicadores corresponde a los recursos que tiene el 
fondo para vivienda y la demanda que existe para dicho fin, además de tener en cuenta qué 
otras alternativas de solución se ofrecen, ya sea a través de cajas de compensaciones, 
cooperativas para viviendas, etc. 

Lo que se debe analizar en estos indicadores corresponde a los recursos que tiene el 
fondo para vivienda y la demanda que existe para dicho fin, además de tener en cuenta qué 
otras alternativas de solución se ofrecen, ya sea a través de cajas de compensaciones, 
cooperativas para viviendas, etc. 
  

En lo que a este ítem se refiere y dados los datos entregados en el caso, se puede 
concluir que la empresa no ofrece a sus trabajadores soluciones habitacionales, puesto que 
considerando la antigüedad laboral, sólo 10 trabajadores poseen viviendas prestadas por la 

En lo que a este ítem se refiere y dados los datos entregados en el caso, se puede 
concluir que la empresa no ofrece a sus trabajadores soluciones habitacionales, puesto que 
considerando la antigüedad laboral, sólo 10 trabajadores poseen viviendas prestadas por la 
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empresa y muchos de ellos deben vivir en pensiones y sólo pueden compartir con sus 
familias los fines de semana.  
empresa y muchos de ellos deben vivir en pensiones y sólo pueden compartir con sus 
familias los fines de semana.  
  
  

CLASE 05 CLASE 05 
  
III.- Alimentación III.- Alimentación 
  

En esta parte del balance social se debe evaluar la calidad del servicio de 
alimentación, si éste es propio o proporcionado por terceros, el grado de utilización del 
servicio de alimentación, así como también el costo que representa tanto para la empresa 
como para los trabajadores. Los indicadores que se pueden mostrar son: 

En esta parte del balance social se debe evaluar la calidad del servicio de 
alimentación, si éste es propio o proporcionado por terceros, el grado de utilización del 
servicio de alimentación, así como también el costo que representa tanto para la empresa 
como para los trabajadores. Los indicadores que se pueden mostrar son: 
  
• Servicio de Alimentación: se debe tener en consideración quién presta el servicio, si es la 

empresa, algún sindicato, los mismos trabajadores, o un tercero. Acá se debe identificar 
entre otros: 

• Servicio de Alimentación: se debe tener en consideración quién presta el servicio, si es la 
empresa, algún sindicato, los mismos trabajadores, o un tercero. Acá se debe identificar 
entre otros: 

  
 Nº de usuarios del servicio   Nº de usuarios del servicio  
 Nº de servicios al día  Nº de servicios al día 
 Costo para la empresa  Costo para la empresa 
 Tipo de servicio (desayuno, almuerzo, cena, etc.)  Tipo de servicio (desayuno, almuerzo, cena, etc.) 
  
• Calidad del Servicio: Este indicador permite evaluar la calidad del servicio ofrecido, lo cuál 

se hace en relación al número de reclamos y la utilización de este servicio. 
• Calidad del Servicio: Este indicador permite evaluar la calidad del servicio ofrecido, lo cuál 

se hace en relación al número de reclamos y la utilización de este servicio. 
  
  

Indicador (%) Nº de reclamos en el mes      x  100 
   Nº de servicios en el mes 

  
  
  
  
  
 Este indicador a su vez puede estructurarse por el tipo de servicio, ya sea, desayunos, 
almuerzo, etc. 
 Este indicador a su vez puede estructurarse por el tipo de servicio, ya sea, desayunos, 
almuerzo, etc. 
  
  
• Utilización del Servicio: representa el número de trabajadores que hace uso del servicio 

de alimentación, al igual que el caso anterior, puede estructurarse por tipo de servicio. 
• Utilización del Servicio: representa el número de trabajadores que hace uso del servicio 

de alimentación, al igual que el caso anterior, puede estructurarse por tipo de servicio. 
  
  
  

Indicador (%) Nº de servicios por tipo      x  100 
   Nº de trabajadores por turno 
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• Controles en la manipulación de los alimentos: este es un indicador relevante dentro del 
servicio de alimentación, puesto que mide la calidad del servicio. Se refiere al control que 
se realiza en la preparación de los alimentos, y a los exámenes periódicos que se 
practican a los manipuladores de estos. Dado lo anterior, se deben indicar: cantidad de 
exámenes, tipos y frecuencias de estos. 

• Controles en la manipulación de los alimentos: este es un indicador relevante dentro del 
servicio de alimentación, puesto que mide la calidad del servicio. Se refiere al control que 
se realiza en la preparación de los alimentos, y a los exámenes periódicos que se 
practican a los manipuladores de estos. Dado lo anterior, se deben indicar: cantidad de 
exámenes, tipos y frecuencias de estos. 

  
• Calidad de la Alimentación: Este indicador se refiere a la calidad del servicio ofrecido, 

frente a las expectativas y necesidades nutricionales del trabajador, para lo cuál se deben 
realizar evaluaciones periódicas con la finalidad de mejorar las deficiencias detectadas. 
La forma de evaluar la calidad de la alimentación, puede ser, entre otras a través de 
encuestas para medir el nivel de satisfacción de los usuarios, comparando el resultado 
obtenido con el resultado esperado. El resultado esperado corresponde a una estimación 
o apreciación inicial que la organización hace respecto al producto o servicio prestado, 
por ejemplo, puede suponer que el 99% de los trabajadores está conforme con la calidad 
del servicio. 

• Calidad de la Alimentación: Este indicador se refiere a la calidad del servicio ofrecido, 
frente a las expectativas y necesidades nutricionales del trabajador, para lo cuál se deben 
realizar evaluaciones periódicas con la finalidad de mejorar las deficiencias detectadas. 
La forma de evaluar la calidad de la alimentación, puede ser, entre otras a través de 
encuestas para medir el nivel de satisfacción de los usuarios, comparando el resultado 
obtenido con el resultado esperado. El resultado esperado corresponde a una estimación 
o apreciación inicial que la organización hace respecto al producto o servicio prestado, 
por ejemplo, puede suponer que el 99% de los trabajadores está conforme con la calidad 
del servicio. 

  
Indicador (%) Resultado obtenido      x  100 
   Resultado esperado 

  
  
  
  
  
  

El objetivo de estos indicadores deben estar orientado a analizar la demanda por los 
servicios alimentarios, haciendo seguimiento a los reclamos y las quejas, con la finalidad de 
establecer las medidas correctivas necesarias y mediciones periódicas de la calidad del 
servicio prestado, independiente de quién sea el prestador del servicio, ya sea la empresa, 
algún sindicato o un prestador externo. 

El objetivo de estos indicadores deben estar orientado a analizar la demanda por los 
servicios alimentarios, haciendo seguimiento a los reclamos y las quejas, con la finalidad de 
establecer las medidas correctivas necesarias y mediciones periódicas de la calidad del 
servicio prestado, independiente de quién sea el prestador del servicio, ya sea la empresa, 
algún sindicato o un prestador externo. 
  

Dado el caso la Sociedad Agrícola La Kerenzia Ltda.,la empresa ofrece instalaciones 
higiénicas, sin embargo no brinda el servicio alimentario a sus trabajadores. 

Dado el caso la Sociedad Agrícola La Kerenzia Ltda.,la empresa ofrece instalaciones 
higiénicas, sin embargo no brinda el servicio alimentario a sus trabajadores. 
    
  
IV.- Transporte IV.- Transporte 
  

El servicio de transporte, en el balance social, está relacionado con qué medios utiliza 
la empresa para favorecer el traslado desde la casa de los trabajadores al lugar de trabajo. 
Es importante evaluar, además del costo, la calidad del servicio prestado. Los antecedentes 
más relevantes que se pueden dar a conocer son: 

El servicio de transporte, en el balance social, está relacionado con qué medios utiliza 
la empresa para favorecer el traslado desde la casa de los trabajadores al lugar de trabajo. 
Es importante evaluar, además del costo, la calidad del servicio prestado. Los antecedentes 
más relevantes que se pueden dar a conocer son: 
  
• Prestador del servicio de transporte: muestra quién es la entidad propietaria del servicio 

prestado, ya sea, de propiedad de la empresa o contratado a un tercero. También debe 
indicar las rutas o trayectos cubiertos más el valor pagado asociado a dicho concepto. A 
continuación, se muestra una tabla a usar como ejemplo.  

• Prestador del servicio de transporte: muestra quién es la entidad propietaria del servicio 
prestado, ya sea, de propiedad de la empresa o contratado a un tercero. También debe 
indicar las rutas o trayectos cubiertos más el valor pagado asociado a dicho concepto. A 
continuación, se muestra una tabla a usar como ejemplo.  
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Prestador del Servicio Valor del Servicio Rutas Cubiertas 

   
   

 
 
• Utilización del Servicio: Este antecedente representa el número de trabajadores que 

utiliza efectivamente el servicio de transporte ofrecido por la empresa, una forma de 
presentación de la información y que permite un análisis a los usuarios de la información, 
se presenta a continuación. 

 
 

Jornada 
Laboral o 

Turno 

Nº de Rutas 
Cubiertas 

Nº de 
Trabajadores 

Nº de 
Usuarios 

del Servicio 

Porcentaje 
por Jornada 

  

 
 
 
    

      
 
 
• Préstamos para Adquisición de Vehículos: Este indicador es relevante, puesto que 

demuestra la disposición de la empresa para que los trabajadores cuenten con un medio 
de movilización propia ayudando a mejorar su calidad de vida. Muestra la cantidad de 
préstamos y el valor de éstos, los que tienen por finalidad financiar la adquisición de 
vehículos por parte de los trabajadores, además se puede estratificar por el nivel y 
categoría del trabajador. 

 
Estos indicadores deben ser evaluados por la empresa con la finalidad de definir los 

beneficios y los riesgos para los trabajadores, y compararlos con el costo que este servicio 
representa para la empresa. 
 

En lo que respecta al caso planteado, no existe compromiso social al respecto, puesto 
que cada trabajador debe costear sus traslados, lo que queda en evidencia, puesto que 
quienes viven en lugares más apartados, deben pagar pensión para poder llegar 
oportunamente al lugar de trabajo. 
 
 
1.2.1.3 Integración y Desarrollo del Personal 
 

Lo que se trata de reflejar en esta parte del balance social es como la empresa ayuda 
a que sus trabajadores se sientan más motivados y sientan que las funciones que realizan 
son las adecuadas y que están capacitados para realizar su trabajo correctamente. 
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 En lo que respecta a la integración y desarrollo del personal, podemos citar entre otros 
a los siguientes indicadores: 
 
I.- Información y comunicación 
 

La finalidad de este indicador es dar luces sobre la forma en que la empresa comunica 
a sus trabajadores sus funciones, deberes y derechos, entre otros. Este tipo de información 
es  importante de conocer y analizar, en especial, en aquellas empresas que tienen una alta 
rotación de personal. Algunos antecedentes que se pueden destacar son:  
 
• Información sobre el desempeño del cargo: básicamente se refiere a la forma, cantidad y 

calidad de información que el funcionario recibe, de parte de la empresa, referida a las 
funciones, procedimientos y estructura jerárquica de la organización y departamento en 
específico al cual pertenece, entre otra información, lo cual permitirá aumentar las 
probabilidades de un desempeño eficiente del funcionario. Esta información, no debe 
limitarse sólo al momento del ingreso del funcionario, sino que debe ser un proceso 
continuo dentro de la organización. La forma de entregar esta información, puede ser oral, 
escrita, electrónica, audiovisual, etc. 

 
• Comunicación fluida y eficiente para lograr sentido de pertenencia: Este es un proceso 

continuo que tiene por objetivo buscar la integración del trabajador a la empresa y la 
identificación de éste con sus objetivos y metas. Según el caso planteado, al ser una 
administración autoritaria, es de suponer que la comunicación sólo funciona en línea 
vertical, o sea, desde el nivel jerárquico superior hacia abajo, por lo que los trabajadores 
sólo acatan órdenes, con esto, los trabajadores no se sienten parte integrante de la 
empresa y sólo realizarán las labores encomendadas explícitamente. 

 
 
II.- Desarrollo del Personal  
 

El desarrollo personal tiene que ver con el cumplimiento de las expectativas de los 
trabajadores, en lo que respecta al correcto desempeño de sus funciones, así como también 
bajo la siguiente interrogante: ¿cómo me proyecto en el mediano y largo plazo? Algunos 
indicadores son: 
 
• Evaluación de desempeño: La evaluación de desempeño, en términos generales, indica 

la calificación general que obtienen los trabajadores en las funciones en las que se 
desempeñan. Estas calificaciones se pueden obtener a través de encuestas, que son 
respondidas por los jefes directos del funcionario evaluado, por ejemplo. Tienen por 
objetivo saber en que grado cada funcionario está realizando su trabajo acorde a las 
necesidades, principios y valores de la organización.  
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Este indicador se puede relacionar, por ejemplo, con los planes de capacitación programados 
y ejecutados por la empresa, de tal manera que permite correlacionar los efectos de la 
capacitación en el desempeño de los funcionarios. 

Este indicador se puede relacionar, por ejemplo, con los planes de capacitación programados 
y ejecutados por la empresa, de tal manera que permite correlacionar los efectos de la 
capacitación en el desempeño de los funcionarios. 
  
Un indicador podría ser, el porcentaje de funcionarios con desempeño “Excelente”, a quienes 
se les considerará para ascensos o promociones, o a quienes se les otorgará un bono, etc. 
Un indicador podría ser, el porcentaje de funcionarios con desempeño “Excelente”, a quienes 
se les considerará para ascensos o promociones, o a quienes se les otorgará un bono, etc. 
  
  
• Ascensos o promociones: Dice relación con las políticas que adopta la empresa cuando 

se genera vacancia de algún cargo, básicamente se evalúa la cantidad de personas que 
laborando en la empresa, pasan a ocupar un cargo superior.  

• Ascensos o promociones: Dice relación con las políticas que adopta la empresa cuando 
se genera vacancia de algún cargo, básicamente se evalúa la cantidad de personas que 
laborando en la empresa, pasan a ocupar un cargo superior.  

  
  

Indicador (%) Nº de trabajadores ascendidos      x  100 
   Nº de vacantes 

  
  
  
  
• Programa de reconocimiento de la calidad y la excelencia laboral: Esto se refiere 

específicamente al reconocimiento del desempeño de un determinado funcionario. Acá, 
se debe indicar el número de trabajadores que han sido beneficiarios, el tipo de 
reconocimiento otorgado y la metodología de evaluación, entre otros. Por ejemplo 
algunas empresas hacen un reconocimiento al mejor trabajador del mes, publicándolo en 
un cuadro de honor. Esta información es necesario confrontarla con las promociones o 
ascensos internos, los programas de capacitación ejecutados y la evaluación de 
desempeño.  

• Programa de reconocimiento de la calidad y la excelencia laboral: Esto se refiere 
específicamente al reconocimiento del desempeño de un determinado funcionario. Acá, 
se debe indicar el número de trabajadores que han sido beneficiarios, el tipo de 
reconocimiento otorgado y la metodología de evaluación, entre otros. Por ejemplo 
algunas empresas hacen un reconocimiento al mejor trabajador del mes, publicándolo en 
un cuadro de honor. Esta información es necesario confrontarla con las promociones o 
ascensos internos, los programas de capacitación ejecutados y la evaluación de 
desempeño.  

  
  

Considerando la situación laboral que se presenta en “La Kerenzia”, por el 
autoritarismo de la administración y la antigüedad laboral de los funcionarios, no existen 
incentivos a mejorar la calidad del trabajo, por lo que no existirían motivaciones personales 
para ser un funcionario destacado. Por otro lado, lo que interesa es que el trabajo se realice, 
independiente del sobreesfuerzo que tenga que realizar el trabajador, lo que queda de 
manifiesto en la sobrecarga laboral que tienen principalmente los supervisores en las 
temporadas de cosecha. 

Considerando la situación laboral que se presenta en “La Kerenzia”, por el 
autoritarismo de la administración y la antigüedad laboral de los funcionarios, no existen 
incentivos a mejorar la calidad del trabajo, por lo que no existirían motivaciones personales 
para ser un funcionario destacado. Por otro lado, lo que interesa es que el trabajo se realice, 
independiente del sobreesfuerzo que tenga que realizar el trabajador, lo que queda de 
manifiesto en la sobrecarga laboral que tienen principalmente los supervisores en las 
temporadas de cosecha. 
  
  
III.- Capacitación III.- Capacitación 
  

La capacitación debe ser un proceso constante en toda organización, ya que permite 
que los trabajadores estén desarrollando sus funciones acorde a las necesidades actuales 
del mercado. Un trabajador que se capacita constantemente enfrenta con mayor seguridad 
las funciones que realiza. Las empresas debieran programar la capacitación periódicamente 
con la finalidad de que todos sus funcionarios tengan acceso a ella. Dentro de los 
indicadores que se pueden presentar en esta parte del balance social, tenemos: 

La capacitación debe ser un proceso constante en toda organización, ya que permite 
que los trabajadores estén desarrollando sus funciones acorde a las necesidades actuales 
del mercado. Un trabajador que se capacita constantemente enfrenta con mayor seguridad 
las funciones que realiza. Las empresas debieran programar la capacitación periódicamente 
con la finalidad de que todos sus funcionarios tengan acceso a ella. Dentro de los 
indicadores que se pueden presentar en esta parte del balance social, tenemos: 
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• Cobertura de la capacitación: La cobertura de la capacitación, tiene relación con la 

cantidad de funcionarios que se capacitan en el período en evaluación, socialmente es 
muy relevante, puesto que se refleja en la calidad del desempeño de los funcionarios.  

• Cobertura de la capacitación: La cobertura de la capacitación, tiene relación con la 
cantidad de funcionarios que se capacitan en el período en evaluación, socialmente es 
muy relevante, puesto que se refleja en la calidad del desempeño de los funcionarios.  

  
  
  
  
  
  
  
• Calidad de la Capacitación: Capacitar no implica solamente proporcionar información 

actualizada a los trabajadores, sino que además, ésta debe ser acorde a las funciones 
que cada uno de los capacitados realiza. Los resultados de la capacitación se debiesen 
reflejar en la evaluación de desempeño, de esta forma se podrá comparar el nivel de 
competencia adquirida  producto de la capacitación, con los resultados esperados por la 
organización. Todo lo anterior permitirá determinar si la organización está entregando la 
capacitación adecuada y si los funcionarios han asistido responsablemente, han 
estudiado y han aplicado lo aprendido. 

• Calidad de la Capacitación: Capacitar no implica solamente proporcionar información 
actualizada a los trabajadores, sino que además, ésta debe ser acorde a las funciones 
que cada uno de los capacitados realiza. Los resultados de la capacitación se debiesen 
reflejar en la evaluación de desempeño, de esta forma se podrá comparar el nivel de 
competencia adquirida  producto de la capacitación, con los resultados esperados por la 
organización. Todo lo anterior permitirá determinar si la organización está entregando la 
capacitación adecuada y si los funcionarios han asistido responsablemente, han 
estudiado y han aplicado lo aprendido. 

Indicador (%) Nº de trabajadores capacitados   x 100 
   Nº de trabajadores presupuestados 

Indicador (%) Evaluación real obtenida     x  100 
   Evaluación esperada 

  
  
  
  
  
  

La capacitación debe ser un proceso continuo dentro de toda organización, puesto que 
es el pilar fundamental para que las funciones que se realizan en la empresa sean eficaces y 
eficientes, no hay que descuidar los avances tecnológicos, puesto que puede marcar la 
diferencia entre la calidad del producto o servicios prestado. Otro factor importante es que la 
capacitación se dé en las áreas y niveles jerárquicos adecuados. 

La capacitación debe ser un proceso continuo dentro de toda organización, puesto que 
es el pilar fundamental para que las funciones que se realizan en la empresa sean eficaces y 
eficientes, no hay que descuidar los avances tecnológicos, puesto que puede marcar la 
diferencia entre la calidad del producto o servicios prestado. Otro factor importante es que la 
capacitación se dé en las áreas y niveles jerárquicos adecuados. 
  
 Para el caso bajo análisis, no existe mayor incentivo a la capacitación, pues al parecer 
existe la creencia de que si los administrativos se capacitan, pueden emigrar de la empresa, 
es por eso que sólo cuentan con el permiso para hacerlo, sin embargo la empresa no ofrece 
o facilita los medios económicos para hacerlo.  

 Para el caso bajo análisis, no existe mayor incentivo a la capacitación, pues al parecer 
existe la creencia de que si los administrativos se capacitan, pueden emigrar de la empresa, 
es por eso que sólo cuentan con el permiso para hacerlo, sin embargo la empresa no ofrece 
o facilita los medios económicos para hacerlo.  
  
  
IV.- Educación IV.- Educación 
  

La empresa debe ayudar a fomentar la formación académica de sus trabajadores, 
facilitando su acceso a programas de formación, ya sea en completación de educación 
básica o media, en educación superior, etc. Algunos antecedentes importantes que se 
pueden mencionar son: 

La empresa debe ayudar a fomentar la formación académica de sus trabajadores, 
facilitando su acceso a programas de formación, ya sea en completación de educación 
básica o media, en educación superior, etc. Algunos antecedentes importantes que se 
pueden mencionar son: 
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• Programas de formación: Esto se refiere a los incentivos y facilidades que da la empresa 
a sus trabajadores con la finalidad de que estos realicen estudios superiores ya sea en el 
área en que desempeñan sus funciones, o en otra que ellos estimen conveniente, acá se 
deben indicar el número de becas, aportes en dinero, convenios con entidades de 
educación, etc. Una forma clara de presentar esta información es como sigue: 

• Programas de formación: Esto se refiere a los incentivos y facilidades que da la empresa 
a sus trabajadores con la finalidad de que estos realicen estudios superiores ya sea en el 
área en que desempeñan sus funciones, o en otra que ellos estimen conveniente, acá se 
deben indicar el número de becas, aportes en dinero, convenios con entidades de 
educación, etc. Una forma clara de presentar esta información es como sigue: 

  
  

Becas de Estudio Becas de Estudio Aportes en Dinero Aportes en Dinero Convenios con entidades de 
educación 

Convenios con entidades de 
educación 

Área o 
Dpto. 

 
 

Nº 
Benefic. 

Monto 
Asignado 

Nº 
Benefic.

Monto 
Asignado 

Nº 
Benefic. 

Cantidad de convenios 
vigentes 

       

 
• Cobertura en Educación: refleja la cobertura por área y por género en los programas de 

educación. Lo que se debe reflejar en este indicador, es la cantidad de beneficiarios del 
sistema, respecto del total de trabajadores interesados en este beneficio.  

 
 

Indicador (%) Nº de beneficiarios    x  100 
   Nº de interesados 
 

 
 
 
 
 
 

El análisis que corresponde realizar, tiene relación con el costo y beneficio de los 
programas de educación implementados, además de buscar constantemente el 
mejoramiento de los mismos y cumplir con las expectativas y necesidades de los 
trabajadores con el fin de aportarles una mejor calidad de vida. 
  

Para el caso de “La Kerenzia”, no existe incentivo a la educación, puesto que la 
empresa no ofrece los medios necesarios para que sus trabajadores estudien.   
 
 
 
 

CLASE 06 
 
1.2.2 Área Externa 
 

Como se dijo anteriormente, el área externa evalúa la relación de la organización con 
los actores del entorno que hacen posible la subsistencia y permanencia de ésta en el 
tiempo. Se clasifica como sigue: 
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1.2.2.1 Relaciones Primarias 1.2.2.1 Relaciones Primarias 

  
Las relaciones primarias dicen relación con los vínculos que tiene la organización con 

agentes externos que ayudan en forma directa o indirecta a la subsistencia de la  
organización. Dentro de las relaciones primarias tenemos: 

Las relaciones primarias dicen relación con los vínculos que tiene la organización con 
agentes externos que ayudan en forma directa o indirecta a la subsistencia de la  
organización. Dentro de las relaciones primarias tenemos: 
  
  
I.- Familia del Trabajador I.- Familia del Trabajador 
  

La familia es la razón de ser de los trabajadores, por lo tanto, es fundamental que la 
organización genere vínculos de unión y convivencia ya que esto permite mayor lealtad de 
los trabajadores hacia la empresa. Algunos antecedentes que representan la responsabilidad 
social de la organización, son los que a continuación se indican:  

La familia es la razón de ser de los trabajadores, por lo tanto, es fundamental que la 
organización genere vínculos de unión y convivencia ya que esto permite mayor lealtad de 
los trabajadores hacia la empresa. Algunos antecedentes que representan la responsabilidad 
social de la organización, son los que a continuación se indican:  
  
• Número de integrantes o cargas familiares: Este muestra el número de trabajadores con 

personas a cargo según edad y género, los cuales constituyen el potencial de usuarios en 
los programas a realizar con la familia del trabajador. 

• Número de integrantes o cargas familiares: Este muestra el número de trabajadores con 
personas a cargo según edad y género, los cuales constituyen el potencial de usuarios en 
los programas a realizar con la familia del trabajador. 

  
  
  
  
  
  
  
  

Área Categoría Género Edad 
  M      F 0  -  5 5  -  10 10 - 18 18 - 25 25  -  25 Más de 

50 
       

  
• Educación: en este punto se analiza los beneficios que la organización brinda a los 

integrantes del grupo familiar de los trabajadores. Beneficios que pueden ser becas de 
estudios o premios a los mejores promedios etc. La idea de esto es presentar la 
proyección respecto del o los períodos anteriores. 

• Educación: en este punto se analiza los beneficios que la organización brinda a los 
integrantes del grupo familiar de los trabajadores. Beneficios que pueden ser becas de 
estudios o premios a los mejores promedios etc. La idea de esto es presentar la 
proyección respecto del o los períodos anteriores. 

  

  

Programa 
de 

Educación 

Nº de Beneficiarios Grado de 
Escolaridad

Inversión de la 
Empresa 

  
  
  
  
   Anterior Actual  Anterior Actual 

        
  
  
• Actividades de Recreación y Convivencia: Esto se refiere a las actividades que la 

empresa organiza con y para los trabajadores junto a sus familias, estas actividades 
ayudan a mejorar la convivencia y clima laboral en la organización. En este caso se 
pueden mencionar número y tipo de paseos recreativos, de campeonatos deportivos, etc.  

• Actividades de Recreación y Convivencia: Esto se refiere a las actividades que la 
empresa organiza con y para los trabajadores junto a sus familias, estas actividades 
ayudan a mejorar la convivencia y clima laboral en la organización. En este caso se 
pueden mencionar número y tipo de paseos recreativos, de campeonatos deportivos, etc.  
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Con la implementación y desarrollo de programas de educación, recreación, etc., la 
empresa brinda una mayor satisfacción a sus trabajadores y por lo consiguiente, genera 
mayor compromiso de estos para con la organización. 
 

Considerando el caso planteado, La Kerenzia está lejos de cumplir con este 
compromiso social, puesto que el tipo de administración no da cabida a que se realicen 
actividades sociales ni recreativas. 
  
 
II.- Accionistas 
 

A los accionistas no sólo les interesan los resultados económicos de la empresa, sino 
que además les interesa conocer el comportamiento de ésta con el entorno, es así como es 
fundamental saber las proyecciones y el grado de compromiso que esta adquiere con la 
comunidad, ya que será esto lo que permitirá su permanencia en el tiempo. Algunos 
indicadores que esperan los accionistas son: 
 
• Información de la Empresa: debe contener información, tanto cuantitativa, como 

cualitativa de la situación económica y social de la empresa. Por lo tanto, el contenido no 
debe ser sólo un balance financiero en donde se muestra el resultado monetario de la 
empresa, sino que además debe contener información sobre proyectos de inversión, 
nuevos productos, aperturas de nuevos mercados, desarrollo tecnológico, etc., además 
debe informar de los posibles problemas que pudiera enfrentar la empresa en el 
desarrollo de su labor. En lo que respecta al ámbito social, la empresa debe entregar 
información sobre el cumplimiento de la responsabilidad social. 

 
• Dividendos: Indica el valor pagado por acción durante el período mostrado, esto 

demuestra como se distribuyen las utilidades obtenidas. 
• Participación de Empleados en las Acciones de la Empresa: Este indicador muestra el 

número de empleados que poseen acciones en la empresa. La adquisición de acciones 
por parte de los trabajadores de la empresa, contribuye a un mayor compromiso y sentido 
de permanencia en ella. 

 
 
III.- Canales de Distribución 

 
El canal de distribución es la vía mediante la cuál la empresa lleva sus productos a los 

consumidores finales. Dentro de los canales de distribución podemos encontrar el comercio 
mayorista, el detallista y el intermediario. 
 
• Empleo Generado por los Canales de Distribución: La empresa no sólo genera empleo en 

lo que respecta al personal que trabaja directamente en la empresa, sino que además 
una parte importante se genera en forma indirecta a través del canal de distribución, en 
todas las etapas, hasta que el producto llega al consumidor final. Es bueno destacar en 
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este ámbito el aporte social que se hace en lo que respecta a la generación de empleo, lo 
que se puede informar a través de los distintos entes que colaboran con la organización, 
por ejemplo, indicando que empresas colaboran directamente en la distribución del 
producto, ya sea en forma indirecta, o mediante subcontratos, relacionado con la cantidad 
de trabajadores involucrados por este servicio. 

 
 
IV.- Consumidor Final 
 

El consumidor final es en definitiva quién permite la existencia de la organización, ya 
que si el producto no es apetecido en el mercado, la empresa deberá buscar alternativas 
para solucionar los problemas de producto, en caso contrario, está condenada a 
desaparecer.  Algunos indicadores al respecto son: 
• Certificaciones de Calidad: Es fundamental que la empresa destaque las certificaciones 

que posee su producto, ya que esto garantiza la calidad del producto frente al consumidor 
final. 

 
• Información al Consumidor: El consumidor debe contar con toda la información en lo que 

respecta al producto, no sólo limitándose a las disposiciones legales vigentes. Dentro de 
la información que requiere el consumidor, están entre otros, fechas de elaboración y 
vencimiento, peso, composición del producto, ventajas de su utilización, advertencias y 
contraindicaciones, etc. 

 
• Servicios: Esto dice relación con los servicios que ofrece el fabricante y los canales de 

distribución respecto de los productos, tales como: repuestos, garantías, servicios 
postventa, etc. 

  
• Índice de Satisfacción: Este indicador, representa la satisfacción que demuestra el 

consumidor final, se puede medir mediante encuestas de opinión y se mide el resultado 
real respecto del resultado esperado. La empresa debe evaluar periódicamente el nivel de 
satisfacción y tomar las medidas correctivas frente a no conformidades de los clientes, 
cuando este índice sea desfavorable para el producto. Así por ejemplo, un indicador 
puede ser mejorar en un 5% anual los niveles de satisfacción de los clientes. 

 
 

Según el caso en análisis, la calidad de los productos es buena, ya que por sus 
estándares de calidad, permite que gran parte de su producción sea exportada al mercado 
europeo, lo que permite generar un compromiso de producción responsable. Además la 
empresa debe cumplir con los requisitos que la entidad compradora le exige. 
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V.- Competencia 
 

En esta parte de la estructura del balance social, de deben describir las variables 
relacionadas con las otras empresas competidoras, esto es aquellas que prestan servicios o 
venden productos de similares características. Algunos indicadores que acá se pueden 
destacar son: 

 
• Programas de lealtad comercial: Este factor es muy importante para la organización, 

puesto que dice relación con el comportamiento de la empresa frente a sus competidores, 
generalmente se relaciona con alianzas de descuentos, publicidad, confidencialidad, etc., 
que no desprestigie a sus competidores.  

 
• Convenios de cooperación: Esto dice relación con los acuerdos adoptados con las 

empresas de la competencia, en las que se comprometen a trabajar persiguiendo un fin 
común, tanto para las organizaciones en particular, como para el bien de la comunidad en 
general. Por ejemplo, convenios para la reducción en la emisión de gases efecto 
invernadero. 

 
• Campañas institucionales: Esto se refiere al compromiso de patrocinar programas o 

actividades con la finalidad de prestar un servicio de beneficencia a la comunidad, sin la 
necesidad de competir entre ellas, lo que interesa en estas campañas es el beneficio a la 
comunidad, más que el beneficio de las empresas en particular. 

 
La relación con la competencia es un factor importante dentro del balance social, ya 

que una actitud de competencia sana y de servicios a la comunidad, determinará una buena 
imagen social y por lo consiguiente generará una mayor lealtad de los consumidores hacia 
sus bienes o servicios. 
 

En el caso de “La Kerenzia Ltda.”, esta tiene buenas relaciones con sus competidores 
ya que tiene convenios que permite que sus trabajadores puedan recorrer las instalaciones 
de otras empresas, con la finalidad de conocer y planificar la producción. 
 
VI.- Acreedores y Proveedores 
 

Una adecuada y oportuna información hacia los acreedores y los proveedores, 
posibilita un mejor entendimiento con la empresa y por lo consiguiente, asegura un mayor 
compromiso empresa-acreedores. Algunos indicadores que se pueden destacar en este 
ámbito, son: 
 
• Información: La información que deben poseer los proveedores y acreedores, respecto de 

la empresa debe ser tanto financiera como social, de esta forma se mejora la relación 
entre ambas entidades.  Se debe indicar el tipo de información proporcionada y la 
frecuencia de envío de esta. 
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• Oportunidad en los pagos: Esto dice relación con el grado de cumplimiento en los 
convenios de pago acordados con los acreedores, un buen comportamiento generará 
mayor confianza, además de obtener mejores acuerdos comerciales. 

• Oportunidad en los pagos: Esto dice relación con el grado de cumplimiento en los 
convenios de pago acordados con los acreedores, un buen comportamiento generará 
mayor confianza, además de obtener mejores acuerdos comerciales. 

  
  
  

Indicador (%) Nº de pagos oportunos   x  100 
   Nº de pagos totales 

  
  
  
  
• Acuerdos con Proveedores: Esto dice relación con los acuerdos o alianzas que la 

empresa realiza con los proveedores, los que pueden tener relación con los compromisos 
de pagos, estos acuerdos permiten buscar soluciones en conjunto para la obtención de 
beneficios mutuos. 

• Acuerdos con Proveedores: Esto dice relación con los acuerdos o alianzas que la 
empresa realiza con los proveedores, los que pueden tener relación con los compromisos 
de pagos, estos acuerdos permiten buscar soluciones en conjunto para la obtención de 
beneficios mutuos. 

  
• Información sobre los productos: Esto dice relación con el conocimiento del producto que 

la empresa elabora, básicamente desea conocer los procesos, materias primas utilizadas, 
calidad y certificación de estas, etc. 

• Información sobre los productos: Esto dice relación con el conocimiento del producto que 
la empresa elabora, básicamente desea conocer los procesos, materias primas utilizadas, 
calidad y certificación de estas, etc. 

  
La empresa debe analizar periódicamente las relaciones que mantiene con sus 

proveedores con la finalidad de que sus procesos productivos estén acordes con los 
suministros y calidad de los productos que entregan los proveedores. 

La empresa debe analizar periódicamente las relaciones que mantiene con sus 
proveedores con la finalidad de que sus procesos productivos estén acordes con los 
suministros y calidad de los productos que entregan los proveedores. 
  

En lo que a estos se refiere, la empresa bajo análisis, muestra un buen 
comportamiento social, puesto que cumple con los estándares de calidad requeridos por sus 
clientes. Por otro lado, los compromisos de pago con los proveedores son prioritarios, así 
como también exige que los insumos adquiridos sean de buena calidad y no dañinos para el 
medio ambiente. 

En lo que a estos se refiere, la empresa bajo análisis, muestra un buen 
comportamiento social, puesto que cumple con los estándares de calidad requeridos por sus 
clientes. Por otro lado, los compromisos de pago con los proveedores son prioritarios, así 
como también exige que los insumos adquiridos sean de buena calidad y no dañinos para el 
medio ambiente. 
  
  
  

CLASE 07 CLASE 07 
  
  
1.2.2.2 Relaciones con la Comunidad 1.2.2.2 Relaciones con la Comunidad 
  

Las organizaciones existen y permanecen, entre otros factores, cuando no tienen 
conflictos con la comunidad en general, un negocio no será rentable ni perdurará en el 
tiempo si produce efectos adversos, ya sean al entorno y/o medio ambiente, o si la calidad de 
los productos o servicios, no satisfacen las expectativas sociales. 

Las organizaciones existen y permanecen, entre otros factores, cuando no tienen 
conflictos con la comunidad en general, un negocio no será rentable ni perdurará en el 
tiempo si produce efectos adversos, ya sean al entorno y/o medio ambiente, o si la calidad de 
los productos o servicios, no satisfacen las expectativas sociales. 
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I.- Comunidad Local I.- Comunidad Local 
  

El impacto que la empresa genera con su entorno, puede ser positivo o negativo, por 
lo tanto, la influencia que esta ejerza en su entorno cercano, debe ayudar a contribuir a la 
solución de los problemas sociales que tenga. Algunos antecedentes que debe aportar el 
balance social, son: 

El impacto que la empresa genera con su entorno, puede ser positivo o negativo, por 
lo tanto, la influencia que esta ejerza en su entorno cercano, debe ayudar a contribuir a la 
solución de los problemas sociales que tenga. Algunos antecedentes que debe aportar el 
balance social, son: 
  
• Participación comunitaria: El principal indicador social dice relación con la generación de 

empleo en la zona en que está inserta la empresa. Cuando se instala una empresa en 
una localidad, genera muchas expectativas para los residentes, por lo que la generación 
de empleo es fundamental en la satisfacción de éstas. 

• Participación comunitaria: El principal indicador social dice relación con la generación de 
empleo en la zona en que está inserta la empresa. Cuando se instala una empresa en 
una localidad, genera muchas expectativas para los residentes, por lo que la generación 
de empleo es fundamental en la satisfacción de éstas. 

  
  
  

Indicador (%) Nº de trabajadores residentes   x  100 
   Nº total de trabajadores 

  
  
  
  
• Programas de aporte a la comunidad: Esto tiene que ver con los proyectos que la 

organización implementa con la finalidad de mejorar la calidad de vida de las personas 
que habitan el sector, por ejemplo, instalaciones sanitarias, electrificación, reparación de 
calles o accesos, etc. 

• Programas de aporte a la comunidad: Esto tiene que ver con los proyectos que la 
organización implementa con la finalidad de mejorar la calidad de vida de las personas 
que habitan el sector, por ejemplo, instalaciones sanitarias, electrificación, reparación de 
calles o accesos, etc. 

  
La empresa debe realizar un estudio sobre las expectativas sociales, con la finalidad 

de realizar aportes a la comunidad y brindar una mejor calidad de vida acorde a los recursos 
invertidos en ello.  

La empresa debe realizar un estudio sobre las expectativas sociales, con la finalidad 
de realizar aportes a la comunidad y brindar una mejor calidad de vida acorde a los recursos 
invertidos en ello.  
    
  
II.- Sociedad II.- Sociedad 
  

Al hablar de sociedad nos referimos a una visión más amplia que la comunidad local, 
por lo tanto, el impacto que la empresa pudiera generar a nivel local, no necesariamente va a 
satisfacer las expectativas de la sociedad en general, o a la inversa, la satisfacción hacia la 
sociedad puede ser mayor al beneficio que pudiera tener la comunidad local. Lo ideal, es que 
todo proyecto o servicio, genere un beneficio, tanto a la comunidad local, como a la sociedad 
en general. Hay que tener presente que las expectativas de cada uno pueden ser totalmente 
diferentes. Algunos de los indicadores a destacar en lo que respecta a la sociedad en general 
son: 

Al hablar de sociedad nos referimos a una visión más amplia que la comunidad local, 
por lo tanto, el impacto que la empresa pudiera generar a nivel local, no necesariamente va a 
satisfacer las expectativas de la sociedad en general, o a la inversa, la satisfacción hacia la 
sociedad puede ser mayor al beneficio que pudiera tener la comunidad local. Lo ideal, es que 
todo proyecto o servicio, genere un beneficio, tanto a la comunidad local, como a la sociedad 
en general. Hay que tener presente que las expectativas de cada uno pueden ser totalmente 
diferentes. Algunos de los indicadores a destacar en lo que respecta a la sociedad en general 
son: 
  
• Generación de empleo: Este indicador representa el impacto social en la generación de 

empleos, tanto directo, como indirecto. El empleo directo, dice relación con los 
trabajadores de la empresa en particular, mientras que el indirecto se refiere al generado 
a través de los canales de distribución y otros de servicios que se involucran con la 
organización. 

• Generación de empleo: Este indicador representa el impacto social en la generación de 
empleos, tanto directo, como indirecto. El empleo directo, dice relación con los 
trabajadores de la empresa en particular, mientras que el indirecto se refiere al generado 
a través de los canales de distribución y otros de servicios que se involucran con la 
organización. 
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• Donaciones: Esto dice relación con los aportes que la organización hace a la comunidad 

en forma gratuita, o sea, de preferencia sin esperar nada a cambio, estos aportes deben 
tener la finalidad de financiar programas sociales o comunitarios. 

 
• Aperturas de nuevas sucursales: Se refiere a la expansión que la organización hace a 

otras localidades tanto a nivel local, regional o nacional, esto permite descentralizar la 
empresa y por lo consiguiente abarcar un mayor número de consumidores, así como 
generar empleo y expectativas de desarrollo a otras comunidades. 

 
• Desarrollo de productos: la generación de nuevos productos, trae consigo la satisfacción 

de otras necesidades, tanto de consumo, como en lo que respecta a la comunidad local, 
concerniente a la generación de empleo y el mejoramiento en la calidad de vida. Además 
genera un mejoramiento del producto, cuando trae consigo la utilización de una mejor 
tecnología. 
 

Lo relevante para la empresa es evaluar la relación costo beneficio que genera el 
impacto de los aportes a la sociedad y revisar constantemente los requerimientos de la 
sociedad en general. 
 

En lo que respecta al caso planteado, el compromiso con la comunidad y sociedad en 
general, está dado principalmente por la generación de empleos de temporada y con la 
implementación de una producción limpia que estaría dada con la obtención de nuevos 
productos denominados orgánicos. 
 
 
III.- Sector Público 
 

Básicamente esta parte del balance social muestra el valor de los impuestos que la 
empresa ha aportado al erario nacional y que por lo consiguiente ayudarán a financiar 
proyectos de carácter social. 
 
 
IV.- Medio Ambiente 
 

Esto dice relación con las actividades que la empresa realiza con sus trabajadores o 
con la comunidad en general, con la finalidad de no dañar el medio ambiente y/o aminorar el 
impacto que las actividades de la empresa provocan al medio ambiente, en el mediano y 
largo plazo.  
 

En lo que respecta al caso de la Sociedad Agrícola “La Kerenzia Ltda.,”, existe un 
compromiso social responsable con el cuidado del medio ambiente, puesto que es 
imprescindible cumplir con ciertos estándares en la producción, para poder exportar sus 
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productos. Otro hecho relevante de compromiso es el lema de producción “Una Producción 
Limpia para un Producto Limpio”. 
 
 
1.2.2.3 Relaciones con otras instituciones 
 

Las empresas, aparte de relacionarse con quienes adquieren sus productos o les 
suministran bienes y servicios, deben relacionarse con otras organizaciones que les permitan 
contribuir al logro de sus objetivos. Dentro de las relaciones más comunes podemos 
encontrar: 
 
 
I.- Los gremios 
 

En términos generales, las actividades que realizan los gremios, es la representación 
de los afiliados frente a terceros, la finalidad es presentarse unidos ante situaciones que les 
afectan para de esta forma obtener soluciones más ventajosas que si lo hicieran por 
separado, esto debido a las presiones que en conjunto pueden generar. Algunos de los 
indicadores más relevantes son: 
 
• Afiliación y participación: Esto dice relación con los gremios a los cuales pertenece la 

empresa y a la participación activa en el análisis de las soluciones que se da a los 
conflictos de carácter común.  

 
• Aportes y utilización de servicios gremiales: las empresas adscritas a una asociación 

gremial deben realizar aportes periódicos con la finalidad de sustentar dichos gremios, en 
esta parte del balance social se deben reflejar los aportes que la empresa hizo en el 
período a los gremios en los cuales participa, así como también de los servicios recibidos 
de éstos. 

 
Es importante que la empresa evalúe la participación y sentido de permanencia en los 

distintos gremios, así como los costos que esto implica, versus el beneficio que para ella 
genera.  
 
III.- Educación Superior e instituciones de investigación 
 

Las empresas deben mantener constante comunicación con las instituciones de 
educación superior (universidades, institutos profesionales o centros de formación técnica) e 
institutos de investigación, debido a la importancia de crear alianzas para desarrollar 
actividades en conjunto, esto ayuda a una mejor integración con la comunidad y sociedad en 
general. Muchas empresas reclutan a los mejores egresados de las instituciones de 
educación superior con la finalidad de ofrecerles prácticas profesionales y a la postre poder 
integrarlos como funcionarios. 
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Es necesario analizar si la relación que la empresa mantiene con estas instituciones, 
corresponden a una situación de carácter social permanente o sólo se trata de hechos 
aislados. 
 

En lo que a este tipo de relaciones se trata, la empresa en estudio, según lo 
antecedentes entregados, mantiene estrechos vínculos con la Universidad Tecnológica del 
Monte, puesto que con su colaboración ha podido implementar nuevas tecnologías de 
producción.  
 
 

Realice ejercicio nº 4 al 6 
 
 

 
 

CLASE 08 
 
 
1.3 Presentación del Reporte Social 
 

Luego de analizar los resultados obtenidos, para el caso en estudio, éstos se 
presentan en un modelo de reporte social. Ahora bien, la forma de presentación de los 
indicadores no es rígida, si bien es cierto, existen modelos, en la práctica las empresas 
adoptan la estructura según sean sus propias necesidades de presentar la información. 
 
  
1.3.1 Modelo Ibase 
 
 Usando el modelo Ibase, que consiste en un informe de indicadores cuantitativos, la 
presentación, según la información entregada de la Sociedad Agrícola “La Kerenzia Ltda.”, 
sería como sigue: 
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Indicadores Sociales Internos   
Características Socio Laborales del 
Personal 

• Demografía 
o Indicador de Género 
o Estado Civil 
o Nivel Educacional 
o Antigüedad Laboral 
o Procedencia 
o Situación Contractual 
o Temporeros 

 
• Rotación del Personal 

o Nuevos Contratos 
o Rotación  

• Relaciones Laborales 
o Sindicalizados 
o Huelgas y Paros 

 
Integración y Desarrollo Personal 

• Capacitación 
o Capacitación a 

Administrativos 
o Capacitación a otros 

funcionarios 
 

 
 
 
16,7% mujeres 
50% casados 
38,33% estudios superior 
100% mayor a 2 años 
16,67% vive en la empresa 
22,22% contrato planta 
80% mujeres 
 
 
0% mujeres 
0% mujeres 
 
0% mujeres 
0% mujeres 
 
 
 
 
13,33% se capacita 
 
0% mujeres 

 
 
 
83,33% hombre 
50% solteros 
61,67% educ. media 
0% menor a 2 años 
83,33% vive en otro lugar 
77,78% temporeros 
20% hombres 
 
 
0% hombres 
0% hombres 
 
0% hombres 
0% hombres 
 
 
 
 
86,67% no se capacita 
 
0% hombres 

  
Como se puede apreciar, en este modelo, sólo se presentan los indicadores 

cuantitativos, por lo que los aspectos que no se pueden medir numéricamente, no están 
presente en este modelo de reporte, lo que constituye una desventaja del modelo. Ahora 
bien, una ventaja del modelo es la objetividad de la información. Hay que tener en 
consideración que al determinar los indicadores, se debe tener en cuenta el tipo de empresa 
de que se trata, por ejemplo para de la empresa en estudio, no podemos comparar rotación 
del personal considerando trabajadores permanentes y temporeros en su conjunto, puesto 
que el índice no sería representativo. 

Como se puede apreciar, en este modelo, sólo se presentan los indicadores 
cuantitativos, por lo que los aspectos que no se pueden medir numéricamente, no están 
presente en este modelo de reporte, lo que constituye una desventaja del modelo. Ahora 
bien, una ventaja del modelo es la objetividad de la información. Hay que tener en 
consideración que al determinar los indicadores, se debe tener en cuenta el tipo de empresa 
de que se trata, por ejemplo para de la empresa en estudio, no podemos comparar rotación 
del personal considerando trabajadores permanentes y temporeros en su conjunto, puesto 
que el índice no sería representativo. 
  
  
1.3.2 Modelo Global Reporting Initiative (GRI) 1.3.2 Modelo Global Reporting Initiative (GRI) 
  

GRI, es una entidad norteamericana que reúne más de mil especialidades  y 
organizaciones, entre ellas ONGs, empresas y universidades. El objetivo de esta agrupación 
es adoptar un modelo de balance social que permita unificar criterios de presentación y 

GRI, es una entidad norteamericana que reúne más de mil especialidades  y 
organizaciones, entre ellas ONGs, empresas y universidades. El objetivo de esta agrupación 
es adoptar un modelo de balance social que permita unificar criterios de presentación y 
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contenidos. La misión principal de la GRI es que los balances sociales se conviertan en  
modelos tan difundidos como los balances financieros corporativos. 

 
A continuación y basado en los antecedentes presentados por la Sociedad Agrícola 

“La Kerenzia Ltda.”., se detallará en términos generales, el balance social, según pautas 
propuestas por la GRI. Este modelo de balance social, representa un informe en donde se 
dan a conocer tantos los aspectos cuantitativos como cualitativos presentes en la 
organización y que tienen que ver directamente con el compromiso y comportamiento social, 
lo que queda demostrado al no incluir resultados financieros. 
 
 
1. Visión y Estrategia 
  
1.1.- En esta parte del balance social se presenta la Visión de la Empresa y las Estrategias 

adoptadas por ella en relación al cumplimiento social. 
 
 Considerando los antecedentes del caso planteado, podemos describir lo siguiente: 
  
 Visión: 

La Sociedad Agrícola La Kerenzia Ltda., busca ser una empresa líder, a nivel  regional 
en producción limpia.   
 
Estrategia: 
En el corto plazo La Sociedad Agrícola La Kerenzia Ltda.. se adaptará a las normas 
internacionales para su producción, utilizando insumos libres de contaminación. 

 
 
 
2.  Perfil de la organización 
 
2.1.- Nombre de la empresa 
   

Sociedad Agrícola La Kerenzia Ltda.,  
 
 
2.2.- Principales productos y servicios, incluyendo marcas si es aplicable. 
 

La actividad de la empresa es agrícola, se dedica principalmente a la producción 
frutícola y ganadera, tiene plantaciones de manzanos, duraznos, naranjos, paltos y 
peras, entre otros. 
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2.3.- Estructura operacional de la organización. 
 
 Se trata de una empresa agrícola, y dadas sus características de producción, en los 

períodos de cosecha, utiliza mano de obra, principalmente temporeros. El resto del 
año tiene una dotación de 60 trabajadores de planta. Tiene un departamento de 
administración compuesto por 15 funcionarios, el resto lo componen supervisores, 
capataces y obreros.  

 
2.4.- Descripción de los principales departamentos, empresas en operación, subsidiarias y 

joint ventures. 
 
 La empresa cuenta con una superficie de terreno de aproximadamente 500 hectáreas, 

en donde tiene las plantaciones frutales. 
 
2.5.-  Países en que está presente. 
 
 La empresa está ubicada en Chile, específicamente en la Sexta Región. 
 
2.6.- Tipo y naturaleza legal de propiedad de la empresa. 
 
 Se trata de una empresa de responsabilidad limitada, de origen familiar y proviene de 

mediados del siglo XIX. 
 
2.7.- Mercados atendidos. 
 
 La Kerenzia Ltda., vende más del 80% de su producción a los mercados europeos, el 

resto es comercializado en distintos supermercados de la región metropolitana.  
 
2.8.-  Tamaño de la organización. 
 
 Se trata de una empresa de mediana envergadura. 
2.9.-  Periodo a que se refieren las informaciones (año fiscal o calendario). 
 
 El período bajo análisis comprende el año comercial 2007. 
 
2.10.- Fecha del informe anterior (si hubiese). 
 
2.11.- Alcance del reporte (países o regiones, productos o servicios; departamentos, 

instalaciones, joint ventures  o subsidiarias, y cualquier limitación específica del 
alcance). 

 
 El presente informe comprende la situación de la empresa en su conjunto, comprende 

tanto el área administrativa como de producción. 
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2.12.- Alteraciones significativas ocurridas desde el reporte anterior (en el tamaño, en la 
estructura, en el control accionario o en productos y servicios). 

 
 No hay datos anteriores (este dato se incorpora cuando se presentan informes 

comparativos). 
 
2.13.- Razones para no aplicar principios o protocolos de GRI en la elaboración del reporte. 
 
 Esta justificación se debe dar sólo en caso de existir alguna discordancia con los 

principios establecidos por la GRI. 
 
2.14.- Criterios y definiciones usados en la contabilidad de costos y beneficios económicos, 

ambientales y sociales. 
 
 En los procesos productivos, la empresa utiliza sólo insumos que no dañan el medio 

ambiente y por lo consiguiente hace las mismas exigencias a sus proveedores.  
 
2.15.- Alteraciones significativas en relación a los años anteriores en los métodos de 

medición aplicados a datos económicos, ambientales y sociales relevantes. 
 
 Principalmente se incluyen las mejoras que ha implementado la empresa respecto de 

años anteriores. En caso de producirse deterioros, también deben incluirse. En el caso 
presentado no existen antecedentes, sin embargo se puede destacar la 
implementación de  nuevas prácticas productivas. 

 
2.16.- Políticas y procedimientos internos usados para reforzar y asegurar la exactitud, 

integridad y confiabilidad del reporte de sustentabilidad. Tales procedimientos incluyen 
sistemas de gestión internos, procesos y auditorias para garantizar que los datos 
brindados son confiables y completos en relación al alcance del reporte. 

 
 Esto tiene que ver con la garantía que brinda la calidad del informe presentado, esto 

es, para dar confiabilidad a la información entregada. 
 
 
2.17.- Medios por los cuales los usuarios del reporte pueden obtener informaciones 

adicionales sobre aspectos económicos, ambientales y sociales de las actividades de 
la organización, incluyendo detalles disponibles sobre instalaciones o secciones 
específicas. 

 
Lo que acá se presenta son los medios por los cuales los usuarios del balance social, 
pueden corroborar los datos informados por la empresa, con la finalidad de dar 
credibilidad y confiabilidad al balance social. 
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3.  Estructura de Gerencia y Sistemas de Gestión 
 

Los siguientes contenidos del balance social tienen relación con la administración y 
sistemas de gestión de la empresa. 

 
 
Estructura de Gerencia 
 
3.1.-  La estructura de gerencia corporativa, incluyendo los principales comités existentes 

debajo del consejo de administración que sean responsables por la estrategia y la 
supervisión de la organización. 

 
Lo que por lo general se presenta en este ítem, es el organigrama de la empresa a 
nivel corporativo. 

 
3.2.- Competencia del consejo para la supervisión de la gestión de riesgos y de 

oportunidades económicas, ambientales y sociales. 
 

Esto representa la experiencia del comité que vela por el cumplimiento social de la 
empresa. 

 
3.3.- Relación entre la remuneración de los ejecutivos y cumplimiento de las metas 

financieras y no financieras de la organización. 
 

Esto representa los ingresos que perciben los ejecutivos según el desempeño, por 
ejemplo, bonos por planes de descontaminación, por buenas prácticas laborales, por 
ahorro de energía, etc.  

 
3.4.- Estructura organizacional de profesionales responsables de la supervisión, 

implementación y auditoria de políticas económicas, ambientales y sociales. 
Representa como está compuesto el comité encargado de hacer cumplir las políticas 
que dicen relación con la responsabilidad social. Esto se puede definir como un 
organigrama o estructura jerárquica. 

 
3.5.-  Misión y valores, códigos internos de conducta o principios y políticas relevantes para 

el desempeño  económico, ambiental y social, y su implementación. 
 

Según los antecedentes de La Kerenzia Ltda., ésta tiene como misión, generar un 
producto con el mínimo impacto ambiental, ahora bien en lo que respecta a la 
situación laboral, se ha comprometido a cumplir con todos los requerimientos de sus 
compradores en el exterior.  

 
 
 



 

                                                                                  Instituto Profesional Iplacex 
 

41

Políticas de alcance y sistemas de gestión 
 

Estos antecedentes se incluyen en el balance social, en la medida que estén 
presentes en la organización 

 
3.6.- Participación en asociaciones industriales y empresariales y/o organizaciones 

nacionales o internacionales de defensa de los derechos individuales. 
  
3.7.- Políticas y/o sistemas para administrar los impactos de la cadena productiva, 

incluyendo: gestión de la cadena de proveedores y de su desempeño social y 
ambiental; iniciativas para mejorar la gestión de servicios y productos, tales como 
esfuerzos para mejorar el diseño del producto, minimizando los impactos negativos 
asociados a su fabricación uso y desecho. 

 
Acá se deben enumerar las políticas implementadas por la empresa que tengan como 
finalidad minimizar el impacto ambiental en la producción. 

 
La empresa “La Kerenzia Ltda.” cumple a cabalidad con los requerimientos 
internacionales, pues utiliza insumos que no dañan el medio ambiente, exigiendo 
también a sus proveedores adoptar las mismas políticas. Además está implementando 
un sistema de producción orgánica.  

 
3.8.- Medios que la organización relatora utiliza para administrar impactos económicos, 

ambientales y sociales indirectos resultantes de sus actividades. 
 
 Corresponde a como la organización enfrenta los factores negativos, ya sean 

económicos, medio ambientales o del ámbito social producto de sus actividades 
normales. Por ejemplo, cuándo una empresa produce malos olores, debe indicar cuáles 
son las medidas adoptadas para minimizar estos efectos.  

 
 
3.9.- Modificaciones realizadas durante el periodo de elaboración de los reportes en 

relación a la localización y cambios en las operaciones.  
 
 En este aspecto se deben considerar los cambios que se produzcan en el período bajo 

análisis, respecto de períodos anteriores, con la finalidad de medir el impacto que 
dichos cambio generan en los procesos productivos. Por ejemplo, una empresa que 
distribuye correspondencia, decide en el año en curso, adquirir vehículos eléctricos para 
realizar los repartos a domicilio.   

 
3.10.- Programas y procedimientos relativos al desempeño económico, ambiental y social. 
 

Esto contempla incluir antecedentes que digan relación con el cumplimiento, ya sea en 
el ámbito económico, con el medio ambiente y la sociedad en general. Dentro de esto 
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se pueden establecer políticas y programas que ayuden a transparentar el accionar de 
la empresa, tales como:  

 
o Establecimiento de prioridades y objetivos 
o Programas para mejorar el desempeño 
o Auditoria interna y externa 
o Revisión de la auditoria 

 
 
3.20.- Certificaciones relativas al sistema de administración económica, ambiental y social. 
 

Esto dice relación con que si la empresa tiene o está en proceso de certificaciones en 
base a las normas de calidad internacionales. 
 
En lo que respecta a la empresa bajo análisis, no existen antecedentes de 
certificaciones, no obstante es sometida a un riguroso control de parte de sus 
compradores del mercado europeo. 

 
 
4.  Indicadores de desempeño 
 
 En esta parte del balance social, se deben detallar los principales indicadores que 

demuestran el cumplimiento que la empresa hace en el ámbito social, ya sean, 
programas de prevención, capacitación, educación, compromiso con el medio 
ambiente, programas sociales, etc. 
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CLASE 09 
 
 
Balance Social de Sociedad Agrícola La Kerenzia Ltda., según modelo GRI 
 
 Considerando los antecedentes presentados en el modelo GRI, se procederá a 
confeccionar el balance social para la empresa Agrícola La Kerenzia Ltda. 
 
 

Balance Social para el año 2007 de Sociedad Agrícola La Kerenzia Ltda. 
 
 
Visión y Misión de la Empresa 
  
 Visión: 

La Sociedad Agrícola La Kerenzia Ltda., busca ser una empresa líder, a nivel  regional 
en producción limpia.  Además su finalidad en el corto plazo es adaptarse a las 
normas internacionales para su producción, utilizando insumos y tecnologías que 
impacten al mínimo el medio ambiente. 

 
 
La Organización 
 

Sociedad Agrícola La Kerenzia Ltda., es una empresa agrícola, dedicada 
principalmente a la producción frutícola y ganadera. Tiene plantaciones de manzanos, 
duraznos, naranjos, paltos y peras entre otros. Dadas las características de la producción, en 
los períodos de cosecha, utiliza mano de obra, principalmente temporeros. Tiene un 
departamento de administración compuesto por 15 funcionarios, el resto lo componen 
supervisores, capataces y obreros. La empresa cuenta con una superficie de terreno de 
aproximadamente 500 hectáreas, en donde tiene las plantaciones frutales; está ubicada en 
Chile, específicamente en la Sexta Región. 

 
Es una empresa de origen familiar y de cultura conservadora que proviene desde 

mediados del siglo XIX, su estructura legal está constituida por una empresa de 
responsabilidad limitada. 
 

La Kerenzia Ltda., vende más del 80% de su producción a los mercados europeos, el 
resto es comercializado en distintos supermercados de la región metropolitana. Se trata de 
una empresa de mediana envergadura. 
 

El presente informe abarca las situaciones acontecidas durante todo el año 2007 y 
comprende la situación de la empresa en su conjunto, tanto el área administrativa, como de 
los procesos productivos. 
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En los procesos productivos, la empresa utiliza sólo insumos que no dañan el medio 
ambiente y por consiguiente hace las mismas exigencias a sus proveedores. Actualmente 
está en implementación de nuevas prácticas productivas, en lo que respecta a que toda su 
producción será orgánica. 

En los procesos productivos, la empresa utiliza sólo insumos que no dañan el medio 
ambiente y por consiguiente hace las mismas exigencias a sus proveedores. Actualmente 
está en implementación de nuevas prácticas productivas, en lo que respecta a que toda su 
producción será orgánica. 
  
  
Estructura y Gestión Administrativa Estructura y Gestión Administrativa 
  

La administración y uso de la razón social corresponde al socio mayoritario, quién 
posen el 99,9% del capital social. 

La administración y uso de la razón social corresponde al socio mayoritario, quién 
posen el 99,9% del capital social. 
  

La Kerenzia Ltda., tiene como misión generar un producto con el mínimo impacto 
ambiental, ahora bien en lo que respecta a la situación laboral, se ha comprometido a cumplir 
con todos los requerimientos de los compradores del exterior. Cumple a cabalidad con los 
requerimientos medioambientales internacionales, pues utiliza insumos que no dañan el 
medio ambiente y exige a sus proveedores adoptar las mismas políticas. Además está 
implementando un sistema de producción orgánica.  Aún no ha sido certificada según las 
normas internacionales, no obstante, es sometida a un riguroso control de parte de los 
compradores del mercado europeo. 

La Kerenzia Ltda., tiene como misión generar un producto con el mínimo impacto 
ambiental, ahora bien en lo que respecta a la situación laboral, se ha comprometido a cumplir 
con todos los requerimientos de los compradores del exterior. Cumple a cabalidad con los 
requerimientos medioambientales internacionales, pues utiliza insumos que no dañan el 
medio ambiente y exige a sus proveedores adoptar las mismas políticas. Además está 
implementando un sistema de producción orgánica.  Aún no ha sido certificada según las 
normas internacionales, no obstante, es sometida a un riguroso control de parte de los 
compradores del mercado europeo. 
  
  
Compromisos Sociales Internos Compromisos Sociales Internos 
  

La  empresa tiene una dotación permanente de 60 funcionarios, de los cuales 10 de 
ellos son mujeres, lo que representa un 16,67%. Del total de trabajadores de planta, el 50% 
esta casado. 

La  empresa tiene una dotación permanente de 60 funcionarios, de los cuales 10 de 
ellos son mujeres, lo que representa un 16,67%. Del total de trabajadores de planta, el 50% 
esta casado. 
  
 El nivel educacional de los funcionarios permanentes, está dado como sigue:  El nivel educacional de los funcionarios permanentes, está dado como sigue: 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

Departamento Educación Media Educación 
Técnico 

Profesional 

Educación 
Universitaria 

Administración 0 13 2 
Supervisión 0 0 8 
Capataces y 

Obreros 
37 0 0 

Totales 37 13 10 
 

La dotación de personal de temporada para el año 2007, fue de 130 mujeres y 80 
hombres, generando una participación de empleo femenino equivalente al 61,9%. Además se 

La dotación de personal de temporada para el año 2007, fue de 130 mujeres y 80 
hombres, generando una participación de empleo femenino equivalente al 61,9%. Además se 
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puede destacar que a los temporeros que residían a una distancia superior a los 50 km., se 
les habilitó campamentos durante todo el tiempo que estuvieron vinculados con la empresa. 
 
 Durante el período en observación no se produjo rotación del personal de planta, 
además todos los funcionarios tienen una antigüedad laboral superior a 5 años. 
 
 
Relaciones con Entidades Externas 
 

En lo que respecta a la calidad del producto, se puede afirmar que es de buena 
calidad, ya que más del 80% de la producción es exportada al mercado europeo, cumpliendo 
con los mejores estándares de calidad. 
 
  En lo que respecta a las relaciones con la competencia, esta es buena, dado 
principalmente por la colaboración mutua, lo que se refleja en las giras que realizan los 
supervisores para conocer los procesos y estados de la producción, con la finalidad de 
coordinar los períodos de cosecha. 
 
 En lo que respecta a los compromisos adquiridos con los acreedores y sus 
proveedores, la empresa tiene una política de pagos prioritaria, la que ha mantenido 
inalterable durante todo el año 2007. 
 
Compromiso con el Medio Ambiente 
 

La empresa utiliza en sus procesos, insumos y productos que causan el menor 
impacto al medio ambiente, además exige a sus proveedores las mismas prácticas 
medioambientales.  

 
La proyección para el mediano plazo es que todos sus productos agrícolas sean 

orgánicos; para implementar esta tecnología, está trabajando en conjunto con la Universidad 
Tecnológica del Monte. 
 
 
 

CLASE 10 
 
 
1.4 Pautas para Analizar un Reporte o Balance Social 
 

Cuando se tiene un reporte o un balance social, es fundamental saber identificar 
cuáles son los indicadores que representan efectivamente el compromiso de responsabilidad 
social. Básicamente, se trata de indicadores no financieros, puesto que éstos representan un 
resultado económico, el que no implica que la empresa sea socialmente responsable. No 
obstante, a través del informe financiero, se pueden ver las condiciones económicas y 
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financieras que la empresa posee para de esta forma poder medir el grado de cumplimiento 
que debiera tener con la comunidad, la sociedad en general y el medio ambiente. 
 

A continuación, se darán algunas pautas para analizar si estamos frente a un reporte 
social que representa la situación real de la empresa. Al revisar un reporte o balance social, 
para obtener una buena compresión al respecto, es necesario tener en consideración al 
menos los siguientes aspectos: 
 
 

• Comprender el Contexto de la Empresa 
 

Cuando se desea analizar un reporte o un balance social, en primer lugar hay que 
saber de que tipo de empresa se trata, por ejemplo el tamaño de ésta, la actividad que 
desarrolla, si tiene presencia local, nacional y/o internacional, si es una empresa productiva o 
de servicios, si es pública o privada, si persigue o no fines de lucro, etc. Dado lo anterior, y 
dependiendo del tipo de usuarios de la información, serán los indicadores y la estructura del 
informe que se presente. 
 
 

• Verificar la Existencia de Indicadores Cuantitativos 
 

Los indicadores cuantitativos son más precisos, pues representan datos ya sean 
numéricos o porcentuales, los que ayudan a dimensionar y comprender con mayor facilidad 
la información, ya que estos tipos de indicadores son más objetivos, en comparación con la 
información cualitativa, que son más subjetivos ya que muchas veces reflejan la apreciación 
del evaluador. 
 
 

• Realizar Análisis Comparativos 
 

Cuando sea posible, se deben realizar análisis comparativos con años anteriores, 
pues esto permite conocer cuál ha sido el compromiso social y de que forma se han ido 
mejorando las situaciones adversas.  
 
 

• Comparar el Balance Social con el Financiero 
 

Si bien es cierto, el balance social y el financiero son informes que tienen fines 
distintos, éstos se pueden complementar, principalmente porque el informe financiero 
muestra cómo ha crecido la empresa en el último período. Ahora bien, esto permite 
dimensionar como se han distribuido las utilidades con fines sociales, por ejemplo, analizar 
las donaciones que ha realizado la empresa, gastos destinados a capacitar al personal, 
verificar el gasto en remuneraciones, lo que aduce un incremento en el pago de 
remuneraciones o generaciones de nuevos puestos de trabajo, ver si las utilidades son 
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distribuidas o reinvertidas en la empresa lo que ayudaría a mejorar las expectativas de los 
trabajadores, verificar si existen inversiones que ayuden con el cuidado del medio ambiente, 
etc.   
 
 

• Verificar la Participación de los Funcionarios 
 

Es importante analizar el grado de participación que tienen los funcionarios en cargos 
directivos, identificando principalmente si existe equidad de género en el pago de las 
remuneraciones y en la distribución de los cargos, etc.  
 
 

• Verificar la Información Relacionada con el Medio Ambiente 
 

Es fundamental para una empresa que dice ser socialmente responsable, el nivel de 
compromiso adquirido con el medio ambiente, ya sea mediante la disminución de la 
contaminación ambiental y/o acústica, producción ecológica, creación de áreas verdes, 
disminución de residuos líquidos y/o sólidos, analizar las si las nuevas inversiones o 
proyectos ayudan al medio ambiente, etc.  
 
 

• Analizar la Visión y Misión de la Organización 
 

Es fundamental verificar si la visión y misión que se fija la empresa está acorde con la 
información presentada en el balance social, por ejemplo si dice ser una empresa que 
persigue la equidad e igualdad de género, se debe analizar que medidas ha tomado la 
organización para que esto se cumpla. 
 
 

• Información General de la Empresa  
 

Es necesario identificar si el informe presenta una descripción general de la empresa, 
tal como: estructura jurídica, ya sea persona natural, de responsabilidad limitada o sociedad 
anónima,  el tipo de productos o servicios que ofrece, el número de trabajadores que laboran 
en ella, el mercado objetivo de sus productos o servicios, etc. La información antes descrita 
permite a los usuarios de la información, formarse una idea general sobre el grado de 
responsabilidad y las medidas que la empresa debiera tomar para cumplir sus compromisos 
sociales.   
 
 

• Indicadores de Desempeño Económico 
 

Estos indicadores permiten conocer la situación económica y financiera de la empresa 
y por consiguiente, a través de estos indicadores se pueden sacar conclusiones sobre el 
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grado de compromiso que ha adquirido la empresa con sus trabajadores y la comunidad en 
general. Por ejemplo, se puede medir cuanto ha sido el aporte que ha realizado la empresa 
en la generación de empleos, determinar como se han distribuido las utilidades mediante el 
pago de impuestos, analizar los aportes directos en beneficios sociales como lo son a través 
de donaciones a entidades benéficas, etc. 
 
 

• Indicadores de Desempeño Ambiental 
 

Estos indicadores permiten medir el grado de compromiso que ha adquirido la 
organización a través de planes de descontaminación, se puede medir el impacto que la 
producción genera en el ecosistema, analizar las medidas adoptadas para mitigar el impacto 
ambiental, por ejemplo las disminuciones de CO2, etc. 
 
 

• Indicadores de Desempeño Social 
 

Estos indicadores representan las medidas adoptadas por la empresa con la finalidad 
de satisfacer, entre otras, las necesidades de los trabajadores en lo que respecta a sus 
expectativas de empleo, estabilidad laboral, apoyo a las madres trabajadoras, ver si la 
empresa posee las instalaciones y medidas de seguridad necesarias que permitan evitar 
riesgos y accidentes laborales, etc. 
 
 

• Información sobre las Metas Alcanzadas y las Propuestas  
 

Esta información permite a los usuarios analizar el grado de compromiso adquirido por 
la organización y la forma en que da a conocer los logros y falencias a subsanar en el corto y 
mediano plazo. Además se indica cuáles serán las nuevas medidas que tomará la empresa 
con la finalidad de cumplir con sus responsabilidades ante la sociedad en que está inserta.    
  
 
 

Realice ejercicio nº 7 al 10 
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CLASE 11 
 
1.5 Análisis de Casos 
 

Al momento de analizar un balance o informe social, es necesario abocarse a los 
indicadores sociales y medio ambientales, pues de esta forma se puede apreciar el real 
compromiso de responsabilidad social de la empresa. 
 

A pesar de la existencia de modelos de balances sociales, muchas empresas prefieren 
crear formatos propios, definidos dentro de sus estrategias de comunicación. Otras adoptan 
mezclas de diferentes modelos en busca de mayor transparencia y calidad. Lo importante es 
que las organizaciones adopten una cultura de responsabilidad social y la den a conocer a la 
comunidad y la sociedad en general. 
 
 
 A continuación se muestran algunas empresas que publican sus balances sociales. 
 

 
 
 
Ejemplos de Balance Social e Interpretación de los Resultados 
 

A continuación se muestran algunos indicadores que las empresas muestran en sus 
balances sociales, no obstante dicha materia se tratará con mayor profundidad en la unidad 
siguiente. 
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El banco BCI en su Reporte Social Empresarial del año 2007, presenta los siguientes 
indicadores en lo que respecta al desarrollo y capacitación de sus funcionarios. 

El banco BCI en su Reporte Social Empresarial del año 2007, presenta los siguientes 
indicadores en lo que respecta al desarrollo y capacitación de sus funcionarios. 
    
  
Desarrollo y capacitación Desarrollo y capacitación 
  

BCI ha dado continuidad a la estrategia de desarrollar a las personas que trabajan en 
la organización con la finalidad de que progresen conforme a sus habilidades, competencias 
y méritos. En 2007 se ejecutó el plan de capacitación y aprendizaje definido de acuerdo con 
las prioridades estratégicas del negocio y de cada área. 

BCI ha dado continuidad a la estrategia de desarrollar a las personas que trabajan en 
la organización con la finalidad de que progresen conforme a sus habilidades, competencias 
y méritos. En 2007 se ejecutó el plan de capacitación y aprendizaje definido de acuerdo con 
las prioridades estratégicas del negocio y de cada área. 
  

El objetivo planteado fue generar los procesos y bases que permitan gestionar los 
conocimientos y el capital intelectual, articulando iniciativas para desarrollar, transmitir y 
difundir, en toda la empresa, los conocimientos críticos que apoyen a las personas en su 
gestión diaria y de desarrollo personal. 

El objetivo planteado fue generar los procesos y bases que permitan gestionar los 
conocimientos y el capital intelectual, articulando iniciativas para desarrollar, transmitir y 
difundir, en toda la empresa, los conocimientos críticos que apoyen a las personas en su 
gestión diaria y de desarrollo personal. 

  
Es así que la inversión total en capacitación, en 2007, fue superior a $1.600 millones, 

que se destinaron al desarrollo continuo y a la certificación de las competencias laborales de 
los colaboradores, que permitan cumplir con éxito los objetivos de la organización. 

Es así que la inversión total en capacitación, en 2007, fue superior a $1.600 millones, 
que se destinaron al desarrollo continuo y a la certificación de las competencias laborales de 
los colaboradores, que permitan cumplir con éxito los objetivos de la organización. 
  
  
  Indicadores de Capacitación 2005 2006 2007 
  Total Nº de horas / dotación  

Colaboradores Santiago capacitados / 
dotación Santiago 
Colaboradores regiones capacitados / 
dotación regiones 

52 
 

85,3% 
  
     
  
  

  
En este contexto, el proceso de evaluación del cumplimiento laboral es una etapa 

formal del Sistema de Gestión del Desempeño de BCI, que se aplica anualmente a todos los 
colaboradores. Esta evaluación contribuye a generar planes de acción individuales para el 
desarrollo y mejoramiento de aquellas conductas necesarias para obtener resultados de 
excelencia. 

En este contexto, el proceso de evaluación del cumplimiento laboral es una etapa 
formal del Sistema de Gestión del Desempeño de BCI, que se aplica anualmente a todos los 
colaboradores. Esta evaluación contribuye a generar planes de acción individuales para el 
desarrollo y mejoramiento de aquellas conductas necesarias para obtener resultados de 
excelencia. 

  
El principal objetivo del sistema es crear una cultura de méritos que facilite el 

desarrollo profesional. Durante 2007 se generaron 36 oportunidades de cargos gerenciales, 
de los cuales el 69% se completó con colaboradores de la planta interna. 

El principal objetivo del sistema es crear una cultura de méritos que facilite el 
desarrollo profesional. Durante 2007 se generaron 36 oportunidades de cargos gerenciales, 
de los cuales el 69% se completó con colaboradores de la planta interna. 
  
  
  
  
  
  

97,8% 

59 
 

86,5% 
 

98,1% 

51 
 

85% 
 

88% 

Promociones gerenciales generadas en 2007 

Tipo de cobertura Nº % 
Interna 25 
Externa 11 

69% 
31% 

Total 36 100% 
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Comentarios sobre los resultados presentados por el BCI Comentarios sobre los resultados presentados por el BCI 
  

En lo que respecta a los indicadores de capacitación, se puede apreciar que el BCI, 
respecto de años anteriores, no ha presentado un incremento en sus indicadores, sin 
embargo, es conveniente analizar este indicador y compararlo con otras empresas del rubro 
para ver si la capacitación otorgada a sus funcionarias es destacable respecto de los de la 
industria. 

En lo que respecta a los indicadores de capacitación, se puede apreciar que el BCI, 
respecto de años anteriores, no ha presentado un incremento en sus indicadores, sin 
embargo, es conveniente analizar este indicador y compararlo con otras empresas del rubro 
para ver si la capacitación otorgada a sus funcionarias es destacable respecto de los de la 
industria. 
  
 En lo que respecta a las promociones gerenciales, se puede apreciar que el BCI, da 
preferencias a sus funcionarios, ya que el 69% de los nuevos cargos gerenciales son 
ocupados por funcionarios que laboran en BCI. Lo que debiese generar mayor motivación en 
los funcionarios, pues pueden proyectarse en un cargo superior.  

 En lo que respecta a las promociones gerenciales, se puede apreciar que el BCI, da 
preferencias a sus funcionarios, ya que el 69% de los nuevos cargos gerenciales son 
ocupados por funcionarios que laboran en BCI. Lo que debiese generar mayor motivación en 
los funcionarios, pues pueden proyectarse en un cargo superior.  
  
  
Relaciones Laborales Relaciones Laborales 
  
  

En la corporación existen 280 personas asociadas a alguno de los 12 sindicatos 
existentes, lo que representa  2,9% del total de trabajadores de la empresa. 

En la corporación existen 280 personas asociadas a alguno de los 12 sindicatos 
existentes, lo que representa  2,9% del total de trabajadores de la empresa. 
  
  
  Cantidad de personas sindicalizadas Región 
   Banco Normaliza Proservice Total 
  Región de Tarapacá 
  Región de Antofagasta 

Región de Atacama 
Región de Coquimbo 
Región Metropolitana 
Región de Valparaíso 

  
  
  
  Región Libertador General Bernardo O´higgins 

Región del Maule 
Región del Bio Bio  

14 
7 
- 
8 

72 
- 
- 
- 
- 

6 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

4 
19 
- 

39 
70 
36 
5 
- 
- 

24 
26 
- 

47 
142 
36 
5 
- 
- 

Total 101 6 173 280 

  
  
  
  
  
  
Comentarios sobre los resultados presentados por el BCI Comentarios sobre los resultados presentados por el BCI 
  
 En lo que respecta al nivel de sindicalización, se puede apreciar que este es bajo ya 
que representa sólo el 2,9% del total de funcionarios del BCI a nivel corporativo. Ahora bien, 
la baja sindicalización puede tener orígenes diversos, ya sea temor de parte de los 
trabajadores, o bien puede ser una característica de la industria, etc. Para poder analizar en 
más detalle este indicador es necesario compararlo con otros del mercado financiero, así 
como también internamente con indicadores de desarrollo profesional, satisfacción del 
personal, beneficios complementarios, etc. 

 En lo que respecta al nivel de sindicalización, se puede apreciar que este es bajo ya 
que representa sólo el 2,9% del total de funcionarios del BCI a nivel corporativo. Ahora bien, 
la baja sindicalización puede tener orígenes diversos, ya sea temor de parte de los 
trabajadores, o bien puede ser una característica de la industria, etc. Para poder analizar en 
más detalle este indicador es necesario compararlo con otros del mercado financiero, así 
como también internamente con indicadores de desarrollo profesional, satisfacción del 
personal, beneficios complementarios, etc. 
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CLASE 12 CLASE 12 
  

A continuación se presentan algunos casos de empresas, que presentan en cierta 
forma un compromiso de responsabilidad social, para lo cuál, a modo se ejemplo, se 
analizarán, con la finalidad de determinar: el área (interna o externa) y el grupo o subgrupo al 
cuál pertenece, basado en un reporte o balance social.   

A continuación se presentan algunos casos de empresas, que presentan en cierta 
forma un compromiso de responsabilidad social, para lo cuál, a modo se ejemplo, se 
analizarán, con la finalidad de determinar: el área (interna o externa) y el grupo o subgrupo al 
cuál pertenece, basado en un reporte o balance social.   

  
  

Caso Masisa 
 

El gerente corporativo de Administración y Finanzas de Masisa, señala 
que la empresa aborda la  problemática del calentamiento global como un tema 
prioritario. "Ello, enmarcado en nuestra estrategia de negocios y creación de 
valor, basado en una visión de triple resultado, que busca maximizar el valor 
para nuestros distintos públicos de interés, siendo exitosos en lo financiero y 
también en lo social y ambiental". 
 Como parte de su gestión de negocios, la empresa se comprometió de 
manera voluntaria a reducir sus emisiones de gases de efecto invernadero en 
un 6% al 2010, a través de su incorporación al Chicago Climate Exchange 
(CCX), la primera bolsa de intercambio de bonos de carbono en el mundo. 
 El gerente explica que esta reducción significa aproximadamente 
400.000 toneladas de CO2 al 2010, lo que es equivalente a eliminar de 
circulación cerca de 140 mil autos en un año. "Para Masisa, el ingreso al CCX 
es una clara oportunidad de negocios, ya que se enmarca dentro de su plan de 
expansión forestal, impulsa a la empresa a una mejora continua en la eficiencia 
energética, y le permite participar en el mercado global de bonos de carbono. 
Todo esto enmarcado en una estrategia de negocios y visión de largo plazo".
 Asegura que con esto, Masisa se transforma en la primera empresa en 
Chile en incorporarse a este mercado y en la tercera del rubro en 
Latinoamérica. 
 En concreto, la compañía lleva a cabo acciones específicas para 
enfrentar el cambio climático. Un ejemplo de ello es la realización de una 
campaña interna para crear una cultura de eficiencia energética que incluye la 
formación de equipos de trabajo en cada una de sus plantas industriales, 
promoviendo iniciativas que permitan generar alternativas de eficiencia 
energética aplicadas a los procesos productivos. 
 El ejecutivo explica que dada la naturaleza de su negocio, Masisa es un 
actor activo en la solución del problema. "Los bosques capturan carbono de la 
atmósfera y la madera es una materia prima renovable y reciclable, con lo cual 
los productos fabricados por la compañía tienen un efecto altamente positivo en 
comparación con otros materiales utilizados en la construcción". 
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Desarrollo: Desarrollo: 
  

Considerando los antecedentes presentados, se puede concluir que el compromiso 
social, asumido por Masisa, se sitúa en el Área Externa de la empresa, específicamente en 
un compromiso con el Medio Ambiente, ya que lo que se pretende es reducir las emisiones 
de gases de efecto invernadero, ayudando a la disminución de CO2. 

Considerando los antecedentes presentados, se puede concluir que el compromiso 
social, asumido por Masisa, se sitúa en el Área Externa de la empresa, específicamente en 
un compromiso con el Medio Ambiente, ya que lo que se pretende es reducir las emisiones 
de gases de efecto invernadero, ayudando a la disminución de CO2. 
  

Caso CCU 
 

CCU establece con sus empresas proveedoras relaciones responsables, 
basadas en la mutua confianza, en el respeto a las normas y al 
medioambiente, y en la búsqueda por ofrecer los productos de mejor calidad a 
clientes y consumidores. 

 
La Compañía tiene como desafío traspasar a sus proveedores la 

necesidad de cumplir con principios establecidos en su “Código de Conducta 
en los Negocios CCU”, principalmente los que dicen relación con conceptos de 
derechos humanos tales como no discriminación, libertad de asociación y 
convenios colectivos, abolición de la explotación infantil, prevención del trabajo 
forzoso y prácticas de seguridad de sus principales proveedores que permite 
encauzarlos en determinados estándares de trabajo, así como en el 
cumplimiento de normas ambientales,  sanitarias, laborales y de calidad. 

 
Cada una de las empresas que provee de insumos o servicios a CCU, 

es evaluada a fin de alcanzar la certificación como proveedor de la Compañía, 
de acuerdo al nivel de cumplimiento de los indicadores de la evaluación. 

 
La calificación obtenida por los proveedores certificados durante este 

proceso, tiene relevancia en la selección y asignación de las compras que 
realiza CCU, lo que los incentiva a mejorar sus estándares. 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
Desarrollo: Desarrollo: 
  

Según lo planteado en el caso CCU, estamos en presencia de un compromiso de 
cumplimiento social, situado en el Área Externa de la Empresa, específicamente en la 
relación con los Proveedores, ya que establece como requisito para aquellas empresas que 
deseen ser proveedores de CCU cumplir con el código de ética establecido por esta 

Según lo planteado en el caso CCU, estamos en presencia de un compromiso de 
cumplimiento social, situado en el Área Externa de la Empresa, específicamente en la 
relación con los Proveedores, ya que establece como requisito para aquellas empresas que 
deseen ser proveedores de CCU cumplir con el código de ética establecido por esta 
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empresa, esto quiere decir que aquellas empresas proveedoras que no cumplan con estas 
exigencias, quedarán fuera de los procesos de compras que realice CCU. 
empresa, esto quiere decir que aquellas empresas proveedoras que no cumplan con estas 
exigencias, quedarán fuera de los procesos de compras que realice CCU. 
  
  
  

Caso CCU 
 

Durante 2007 se realizó el Curso de IFRS, Normas Internacionales de 
Información Financiera. Esta actividad de capacitación que fue dictada por expertos de 
Pricewaterhouse Coopers, tuvo como propósito proveer a los participantes de CCU y 
sus filiales de los conocimientos necesarios para la confección de los Estados 
Financieros, de acuerdo a las Normas Internacionales de Contabilidad que serán 
adoptadas en Chile a partir del 1° de Enero del 2009, y que se comenzarán a aplicar 
en paralelo a partir del 1° de Enero del 2008. 
 

  
  
Desarrollo: Desarrollo: 
  

El caso planteado, corresponde a un compromiso social del Área Interna, dentro de la 
Integración y Desarrollo del Personal, específicamente en lo que respecta a la Capacitación, 
esto permite a los funcionarios adquirir nuevos conocimientos y adquirir nuevas habilidades 
para desarrollar mejor sus funciones.  

El caso planteado, corresponde a un compromiso social del Área Interna, dentro de la 
Integración y Desarrollo del Personal, específicamente en lo que respecta a la Capacitación, 
esto permite a los funcionarios adquirir nuevos conocimientos y adquirir nuevas habilidades 
para desarrollar mejor sus funciones.  
  
  
  



 
 
 
 
 

 

 
 

TALLER DE RESPONSABILIDAD 
SOCIAL EMPRESARIAL 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

UNIDAD III 
MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD 

 



 

                                                                                  Instituto Profesional Iplacex 
 

2 

CLASE 01 
 

1. GUIA PARA LA ELABORACION DE UNA MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD 
 

 La memoria de sostenibilidad o sustentabilidad, se puede definir como un informe 
de uso público que las empresas proporcionan a los usuarios, sean estos entes internos o 
externos. Este informe o memoria muestra la situación corporativa (de la empresa en 
particular y de sus entidades relaccionadas) de la organización en las tres dimensiones o 
áreas de sostenibilidad: la situación económica, el compromiso social y el cuidado del 
medio ambiente. 
 
 Si bien es cierto, gran parte de la información contenida en las memorias de 
sustentabilidad, corresponde al balance social, se puede decir que la diferencia entre 
ambas está dada principalmente en que las memorias, son un instrumento que entregan 
información de uso público más amplia que el balance social, puesto que contempla la 
visión general de la organización a nivel corporativo, esto es, consolida la información de 
cada una de las empresas en que tiene control o influencia significativa, en lo que a 
aspecto de RSE se refiere. 
 
  La razón fundamental por la cuál las empresas publican estos informes, es para dar 
a conocer los aspectos económicos, medioambientales y sociales, que les competen, con 
la finalidad de:  
 
• Mejorar las Relaciones con los Entes Involucrados: Las empresas cada vez, están 

dando mayor importancia a los temas que dicen relación con los entes externos, tales 
como los consumidores, los inversionistas y otras agrupaciones en general, dado que 
estos entes constituyen un pilar fundamental en el éxito presente y futuro de la 
organización. La información proporcionada, asociada a la transparencia que ofrece la 
memoria de sustentabilidad, permite dar mayor confianza a estos actores y por 
consiguiente, al mejorar las relaciones, ayuda al éxito futuro y sustentable de la 
organización. 

 
• Predecir Riesgos Futuros: La recopilación y evaluación de la información que se 

obtiene durante la elaboración de la memoria, permite detectar posibles conflictos, no 
conformidades del producto, daños ambientales, de imagen u otros, ya sea al interior o  
en el entorno de la organización, lo que permite tomar las medidas correctivas para 
evitar o minimizar los riesgos. 

 
• Mejorar la Imagen Corporativa: El contenido de la memoria de sustentabilidad permite 

destacar las acciones sociales y medioambientales que la organización realiza en lo 
que respecta a la responsabilidad social empresarial (RSE), ya sea mostrando los 
aportes económicos, los mejoramientos sociales, la colaboración con el medio 
ambiente, etc. Esto ayuda a mejorar la imagen que la organización tiene en su entorno 
y por consiguiente, ayuda a que su misión sea más sustentable en el tiempo.    
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• Fortalecer la Comunicación Interna y los Canales de Comunicación: El desarrollo de la 

memoria de sustentabilidad, es un instrumento que permite desarrollar una mayor y 
mejor comunicación entre departamentos. Así, con una adecuada y oportuna entrega 
de información, se ayuda a mejorar la comunicación entre los distintos actores 
involucrados con la empresa Suele ocurrir que dentro de la organización los 
departamentos conocen muy bien sus funciones, pero rara vez saben como operan 
otros. En tal sentido la elaboración de estas memorias permite trasparentar las 
operaciones y funciones que involucra a cada uno de ellos dentro de la organización. 

 
 

 Contenidos y Uso de las Memorias 
   
  Las memorias de sustentabilidad, tienen por objetivo publicar toda la información 
referente a los ámbitos de responsabilidad social empresarial, ya sea que involucre 
aspectos económicos, como montos invertidos o donados para fines sociales, soluciones 
o compromisos de carácter social, o aspectos que digan relación con el compromiso con 
el medioambiente, planes de descontaminación, etc.  
 
  El término desarrollo sostenible o sustentable, dice relación con que las empresas 
deben satisfacer las necesidades del presente, sin poner en peligro las capacidades de 
las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades. Así, por ejemplo, una 
empresa forestal que en el presente se dedica a la explotación indiscriminada de bosque 
nativo y no cuenta con un plan de manejo responsable, pone en riesgo la existencia en el 
futuro de bosques para explotar, de esta forma, satisface sus necesidades actuales sin 
preocuparse de las necesidades futuras. 
 

Las memorias de sustentabilidad, tienen como finalidad dar a conocer en forma 
íntegra a los usuarios, internos y externos, el desempeño que la organización ha tenido 
con respecto al desarrollo sostenible, esto es, informar a los usuarios en general, cuál es 
el grado de compromiso o responsabilidad que la organización ha desarrollado en el 
ámbito económico, social y medioambiental. Dado lo anterior, las memorias de 
sustentabilidad, deben dar a conocer, tanto los aspectos positivos, como los negativos en 
que ha incurrido o fallado la organización y a su vez, dar a conocer la forma en que la 
organización solucionará los aspectos negativos. 

 
Si bien es cierto, no existe un modelo o formato tipo, sobre la estructura y 

contenidos de las memorias de sustentabilidad, como lo es en el caso de la información 
financiera, las organizaciones tratan de buscar una estructura que se adecue a sus 
necesidades. No obstante, la Global Reporting Initiative (GRI), ha definido una guía para 
la elaboración de memorias de sustentabilidad, basándose en un conjunto de principios 
que tienen como finalidad definir el contenido de las memorias y asimismo garantizar la 
calidad de la información que se entrega a los usuarios de esta.  
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Dado lo anterior, la GRI, a través de la implementación de esta guía, define los 
contenidos básicos que deben contener las memorias de sustentabilidad , basados en los 
indicadores de desempeño, y otros antecedentes que deben ser dados a conocer por las 
organizaciones, además de incluir los  aspectos técnicos de como elaborar y presentar la 
información. Es importante destacar que las empresas que publican sus memorias de 
sustentabilidad , deben preocuparse de que la información proporcionada, sea completa y 
fiable, ya que en caso contrario, generaría un efecto adverso al sentido de dichos 
informes. 
 
 
1.1.1 Contenidos Básicos de las Memorias 
 

La guía para la elaboración de las memorias de sustentabilidad, desarrollada por la 
GRI, establece los contenidos básicos que las organizaciones deben informar al elaborar 
una memoria de sostenibilidad, estos contenidos requeridos, son los que a continuación 
se enumeran: 
 
• Estrategias y Perfil: esta información describe el contexto general de la memoria y 

permite entender el desempeño de la organización, entre lo que se puede mencionar la 
estrategia, el perfil organizacional y las prácticas que en el ámbito de la 
responsabilidad social, como gobierno corporativo realiza. Dado lo anterior, esta parte 
del contenido de la memoria, permite al usuario conocer el tipo de organización de que 
se trata, como por ejemplo: a qué se dedica, quienes la componen, donde desarrolla 
sus operaciones, etc. 

 
• Enfoque de la Dirección: esta información representa el estilo de gestión que la 

organización utiliza para enfrentar aspectos sociales específicos y relevantes, lo que 
permite conocer el comportamiento de la organización, como por ejemplo se podría 
apreciar que medidas ha implementado o implementará la organización para disminuir 
la contaminación, el calentamiento global y el efecto invernadero. En cierta forma, se 
puede decir qué es en este punto de la memoria de sostenibilidad, en donde se 
observa la manera de actuar y de operar de la organización, en lo que al ámbito de la 
responsabilidad social empresarial se refiere. 

 
• Indicadores de Desempeño: estos indicadores permiten conocer el desempeño 

económico, social y medioambiental de la organización, los cuales permiten evaluar la 
gestión social y al igual que la información financiera, se puede comparar con períodos 
anteriores y/o con otras organizaciones del rubro. En esta parte de la memoria de 
sostenibilidad o sustentabilidad, se presenta básicamente toda la información 
cuantitativa y cualitativa contenida en el balance social, la que permite evaluar las 
actuaciones, medir los resultados económicos, sociales y medio ambientales, para una 
adecuada toma de decisiones, en lo que al ámbito de RSE se refiere. 
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Para concluir, se puede decir que la Global Reporting Initiative, ha estimado que 
para que una información de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), tenga el carácter 
de memoria de sostenibilidad, la información entregada, deberá contemplar como mínimo 
los contenidos enumerados precedentemente, además solicita, que cuando se utilice esta 
guía, para la elaboración de la memoria, se incluya dicha afirmación dentro de su 
contenido. 
 
 

CLASE 02 
 
 
1.2 Relación entre las Memorias y otras Herramientas de RSE 
 

Las memorias de sustentabilidad, entregan información sobre el desarrollo 
sostenible de la organización, e incluyen información sobre el compromiso y 
comportamiento presente y futuro. La elaboración de estas memorias, implican la 
recopilación y análisis de la información de carácter económico, social y medioambiental. 
No obstante, para su elaboración, se requiere de la adopción de ciertas normas o 
principios para que la información presentada cumpla su objetivo, es decir, informar a los 
usuarios y público en general, del compromiso de responsabilidad social que la 
organización ha asumido. 

 
No obstante lo anterior, existen otras herramientas de responsabilidad social 

empresarial, que colaboran en el cumplimiento social de la organización y que están 
incorporadas, ya sea en forma directa o indirecta en las memorias de sustentabilidad, o 
bien son guías de acción que deben tomar las organizaciones, ya sea por iniciativa propia 
o porque son requeridas por leyes especiales o por organizaciones internacionales.  

 
Dentro de las herramientas podemos mencionar: 

 
1. Balance Social Anual: es una herramienta que permite evaluar y medir la gestión de la 

organización, en lo que respecta al comportamiento económico, social y 
medioambiental. Este entrega información cuantitativa y cualitativa referente a las 
acciones sociales de la organización.  
 
El balance social además de ser una herramienta de RSE, es un instrumento que 
forma parte del contenido de las memorias de sustentabilidad, lo que permite la 
evaluación y toma de decisiones.  

 
2. AA1000: es una norma de auditoría y certificación que tiene como finalidad garantizar 

la calidad de las rendiciones de cuentas y la divulgación sobre los aspectos sociales y 
éticos de la gestión empresarial. Esta norma dice relación con los procesos que debe 
llevar a cabo una organización para responder por sus acciones, sin embargo no 
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contempla los niveles de desempeño que la empresa deberá alcanzar en los 
indicadores económicos, sociales medioambientales.  

  
La importancia de esta herramienta es que al ser una norma de auditoría que certifica 
el contenido de la información y por consiguiente, al ser realizado por un ente externo 
a la empresa, permite, dar mayor confianza y credibilidad al contenido de la 
información presentada.   

 
3. SA8000: Es una norma internacional que busca asegurar que las organizaciones 

cumplan con una serie de pautas de carácter ético en la producción de sus bienes o 
servicios. Esta norma está basada en distintas normativas internacionales, en temas 
tales como el trabajo infantil, el trabajo forzado, la salud, la seguridad, condiciones 
laborales, etc.  

 
4. Global Reporting Initiative (GRI): es otra herramienta de RSE, que consiste en una 

organización internacional encargada de difundir ciertas normas y principios que se 
deben aplicar al momento de la elaboración y difusión de los reportes y memorias de 
sustentabilidad que realizan las organizaciones para mostrar el impacto social en sus 
operaciones.  

 
El aporte principal del GRI a las memorias de sustentabilidad, es la implementación de 
una guía que contiene los contenidos mínimos y principios básicos que se deben 
utilizar al momento de elaborar dichas memorias. 

 
5. Códigos de Conductas: estas son guías de comportamiento que establecen las pautas 

que deben seguir los integrantes de las organizaciones, en distintas situaciones, las 
que ayudan a generar mayor coherencia entre la misión, los valores y los principios 
organizacionales. El código de conducta es establecido por la propia organización, 
basado tanto en el cumplimiento legal, como en el compromiso social; si bien es cierto, 
en muchos casos, no existe normativa que obligue a las organizaciones a adoptar 
cierto tipo de conducta ante una situación en particular, muchas de ellas establecen la 
forma de operar en situaciones en particular, como por ejemplo; procedimientos para la 
contratación de personal, modalidad para la selección de proveedores, etc. 

 
Esta herramienta de RSE, es de carácter ético y define el tipo de comportamiento que 
se exige a los funcionarios de la organización y por consiguiente permite dar a conocer 
el accionar y evaluar el adecuado desempeño de estos. 

 
6. Inversión Socialmente Responsable: es una iniciativa que tiene como objetivo difundir 

prácticas de inversión socialmente responsables, la idea es que las inversiones no 
consideren sólo aspectos económicos, sino también sociales y ambientales. Bajo esta 
iniciativa, la inversión es considerada no sólo desde el punto de vista comercial, sino 
que además debe servir para promover el desarrollo de las comunidades en donde se 
instalen.  
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Esta herramienta de RSE, es muy importante desde el punto de vista social y 
medioambiental, ya que hace prevalecer los intereses de la sociedad y del medio 
ambiente por sobre las aspiraciones económicas de las empresas. Por ejemplo, una 
empresa puede pretender instalar una planta nuclear en los alrededores de una gran 
ciudad, por ser la opción económicamente más viable, sin embargo, el impacto social 
negativo es demasiado elevado, es aquí donde la inversión socialmente responsable 
exige la evaluación del impacto lo que probablemente determinará que, si bien la 
inversión es viable económicamente, por el impacto social que provocaría no se puede 
instalar. 

 
7. Pacto Mundial de la ONU: es un documento emitido por el Secretario General de las 

Naciones Unidas, Kofi Annan ante el World Economic Forum en Davos, el 31 de enero 
de 1999. En términos generales, este pacto solicita a las organizaciones que respeten 
los valores fundamentales en materia de derechos humanos, normas laborales, medio 
ambientales y lucha contra la corrupción. 

 
En algunos aspectos esta herramienta de RSE, recopila otras herramientas y las 
traduce en un conjunto de principios que las organizaciones deben adoptar con la 
finalidad de ayudar a la formación de una sociedad responsable. Este pacto está 
basado en la definición de 10 principios fundamentales, los que se describen a 
continuación: 

 
a) Declaración Universal de los derechos humanos, esta declaración fue 

proclamada por la Asamblea General de las Naciones Unidas el 10 de 
diciembre de 1948. En esta oportunidad la asamblea pidió a todos los países 
miembros que publicaran dicho texto. La proclamación establece como ideal 
común por el que todos los pueblos y naciones deben esforzarse, a fin de que 
tanto los individuos como las instituciones, inspirándose constantemente en ella, 
promuevan, mediante la enseñanza y la educación, el respeto a estos derechos 
y libertades, y aseguren, por medidas progresivas de carácter nacional e 
internacional, su reconocimiento y aplicación universales y efectivos, tanto entre 
los pueblos de los Estados Miembros como entre los de los territorios colocados 
bajo su jurisdicción.  
 
La parte central, de esta declaración, establecida en el Pacto de la ONU, hace 
referencia a la protección de la vida e integridad física de las personas, esta 
declaración comprende 2 principios fundamentales que son:  

 
 Las empresas deben apoyar y respetar la protección de los derechos 

humanos proclamados en el ámbito internacional. 
 
• Las empresas deben asegurarse de no ser cómplices en abusos a los 

derechos humanos. 



 

                                                                                  Instituto Profesional Iplacex 
 

8 

b) Declaración relativa a los principios y derechos fundamentales en el trabajo, 
esta se refiere a una serie de normas establecidas por la Organización 
Internacional del Trabajo (OIT), tiene que ver principalmente con el trato justo e 
igualitario a los trabajadores, evitando la discriminación y abuso. En lo que a 
este aspecto se refiere, la legislación laboral chilena, modificó uno de sus 
artículos que tiene que ver básicamente con la igualdad y la no discriminación 
laboral. Esta declaración de la OIT, comprende literalmente los siguientes 4 
principios: 

 
 Las empresas deben respetar la libertad de asociación y el 

reconocimiento efectivo del derecho a la negociación colectiva. 
 
• Las empresas deben eliminar todas las formas de trabajo forzoso u 

obligatorio. 
 
• Las empresas deben abolir de forma efectiva el trabajo infantil. 

 
• Las empresas deben eliminar la discriminación con respecto al empleo y 

la ocupación. 
 

c) La convención de Río sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo, se refiere 
principalmente al compromiso que las empresas deben adquirir con el cuidado y 
preservación del medio ambiente, los principios establecidos en esta 
convención son 3 y se definen como sigue:  

 
 Las empresas deben apoyar los métodos preventivos con respecto a 

problemas ambientales. 
 
 Las empresas deben adoptar iniciativas para promover una mayor 

responsabilidad ambiental. 
 

 Las empresas deben fomentar el desarrollo y la difusión de tecnologías 
inofensivas para el medio ambiente. 

 
d) La Convención de las Naciones Unidas contra la Corrupción, (esta convención 

fue aprobada por la Asamblea General de las Naciones Unidas, el 31 de octubre 
de 2003) Dado que la corrupción es un factor muy negativo para la sociedad, 
dentro del Pacto Mundial de la ONU, se incluyó esta convención contra la 
corrupción con la finalidad de que sea erradicada dentro de las prácticas tanto 
públicas como privadas. Esta convención comprende el décimo principio del 
pacto de la ONU y específicamente se establece como sigue: 

 
• Las empresas deben trabajar contra la corrupción en todas sus formas, 

incluyendo la extorsión y el soborno. 
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Si bien es cierto, las herramientas de responsabilidad social empresarial 

mencionadas precedentemente, salvo las establecidas en las leyes respectivas, son 
utilizadas algunas en forma voluntaria, la adhesión o incorporación de estas herramientas 
en las prácticas habituales de las organizaciones, sin lugar a dudas, demuestran el interés 
organizacional por contribuir al cumplimiento social. 
 
 
 

Realice ejercicio nº 1 al 4 
 
 
  
 

CLASE 03 
 
 
1.3 Principios para la Elaboración de Memorias de Sustentabilidad  
 

Con la finalidad de proporcionar una información confiable y comparable, todas las 
memorias de sustentabilidad deben estar preparadas bajo ciertos principios o criterios que 
permitan dar credibilidad a la información presentada. Así, para su elaboración se hace 
necesario tener una orientación sobre las acciones a seguir, tanto para la definición de la 
estructura de la memoria, como para el orden de presentación de la información. Las 
orientaciones dicen relación con las acciones que se pueden adoptar al momento de 
definir qué tipo de información se va ha incluir en las memorias, esto se refiere a la 
definición de los temas que se van a tratar en la memoria de sostenibilidad. También hay 
que tener presente que la información entregada en las memorias, debe ser atingente al 
sentido del informe, dado lo anterior, la información debe ser relevante y corresponder a 
situaciones reales de compromiso o comportamiento social.  
 

Los principios describen los resultados que las memorias van a conseguir, además 
ayudan a la toma de decisiones durante el proceso de elaboración de las memorias, tanto 
en lo referente a cómo definir los temas e indicadores a incluir, como en la forma de 
presentar dicha información.  

 
Estos principios se clasifican en dos grandes ámbitos: 

 
• Principios para definir los temas e indicadores sobre los que la organización va ha 

informar, estos dicen relación básicamente con la calidad del contenido de las 
memorias. La utilización de estos principios ayudan a seleccionar cuál es la 
información, tanto los temas generales, como los indicadores de desempeño que 
deben ser considerados en la elaboración de las memorias de sustentabilidad.  
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• Principios para garantizar la calidad de la información presentada, toda información 
para que sea creíble, debe ser verás, para que suceda esto, debe ser 
confeccionada sobre ciertas bases que permita a los usuarios confiar en la 
información proporcionada, estos principios, ayudan a que la confección de las 
memorias tengan sustento, pudiendo la información ser corroborada. 

 
 
1.3.1 Principios para definir el contenido de las memorias 
 

Para presentar información financiera de la empresa, se utilizan principios 
contables que permiten a los usuarios confiar en la información proporcionada. En el caso 
de la elaboración de las memorias de sustentabilidad, también se deben considerar ciertos 
criterios de acción que permitan garantizar la confiabilidad en la información entregada, 
los principios más importantes que se deben tener en consideración, al elaborar una 
memoria de sostenibilidad son los siguientes: 
 

• Materialidad: se refiere a que las memorias deben contener sólo aquellos aspectos 
e indicadores que reflejen o impliquen un impacto significativo, ya sea en el ámbito 
económico, social o medioambiental, o bien aquellos que pudieran ejercer una 
influencia significativa en los usuarios. Este principio nos indica que no se debe 
considerar aquella información poco relevante, puesto que la inclusión de ella 
puede distorsionar o confundir su análisis. 

 
• Participación de los Grupos de Interés: al elaborar una memoria de sostenibilidad  o 

sustentabilidad se debe tener en consideración el grupo destinatario o grupo de 
interés, por lo que la información a entregar debe considerar los aspectos 
relevantes para estos usuarios. El grupo de interés representa a los usuarios de la 
información, tanto internos como externos. 

 
• Contexto de Sostenibilidad: el desempeño que debe informar la organización, debe 

estar dado en el contexto de la sostenibilidad, es decir, que sólo se deben 
considerar aquellos antecedentes que digan relación con la responsabilidad social 
empresarial y el desarrollo sustentable.  

 
• Exhaustividad: la búsqueda y análisis de la información debe realizarse con 

rigurosidad, en donde la cobertura de los indicadores, los aspectos materiales y la 
amplitud que se de a la memoria deben reflejar fielmente los impactos económicos, 
sociales y medioambientales, de tal manera que los usuarios de la información 
puedan evaluar a cabalidad el desempeño de la organización por el período que 
cubre dicha memoria. 
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1.3.2 Principios para definir la calidad en la elaboración de las memorias 
 

En las memorias, se deben considerar ciertos principios que permitan a quienes las 
elaboran poder realizar una adecuada y razonable valoración y evaluación del desempeño 
de la organización, para así tomar las decisiones adecuadas, confiando en que la 
información proporcionada ha sido la correcta y además que es de buena calidad.  

 
A continuación se enumeran los principios básicos que aplicados correctamente, 

permiten definir la calidad de las memorias de sustentabilidad: 
 
• Equilibrio: este principio dice relación con que la información contenida en la memoria 

debe ser equilibrada, o sea, contener tanto los aspectos positivos, como los negativos 
de la organización, con la finalidad de poder evaluar el desempeño general de ésta. 
Este principio permite mayor transparencia en la presentación de la información. 

 
• Comparabilidad: la información presentada en la memoria debe permitir a los usuarios 

realizar análisis comparativos del desempeño económico, social y medioambiental en 
relación a períodos anteriores, según los objetivos planteados, e incluso respecto de 
otras organizaciones.  

 
Hay que tener presente que la comparación con otras organizaciones, debe ser 
analizada con cautela, puesto que hay que considerar aspectos tales como: tamaño de 
la organización, ubicación geográfica y otros factores que pueden afectar 
puntualmente el desempeño. Lo que en definitiva busca este principio es que la 
información que se presenta en las memorias sea comparable con otros períodos u 
organizaciones similares, es por ello que cualquier distorsión debe ser considerada en 
la elaboración de estas, con la finalidad de no alterar la toma de decisiones. 

 
• Precisión: la información contenida en la memoria debe ser lo suficientemente precisa 

y detallada para que los usuarios de esta puedan valorar objetivamente el desempeño 
de la organización. La precisión de la información cuantitativa va a estar determinada 
por la correcta utilización de métodos adoptados para recopilar, procesar y analizar la 
información. Por otro lado, la precisión de la información cualitativa, va a estar 
determinada en gran medida, por la claridad, el detalle y el equilibrio en la presentación 
de la información. 

 
• Periodicidad: la información debe ser presentada oportunamente y siguiendo un 

calendario periódico, con la finalidad de que los usuarios de las memorias puedan 
tomar las decisiones con la información adecuada. Esta frecuencia en la entrega de la 
información debe estar asociada a la oportunidad en que ocurren y se dan a conocer 
los acontecimientos. Este principio es el que permite que la información entregada sea 
comparable con otros períodos. 
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• Claridad: la información contenida en las memorias debe ser lo suficientemente clara, 
comprensible y utilizable, para que los usuarios puedan comprender e interpretar su 
contenido y de esta forma tomar la decisión que sea la más adecuada. La claridad dice 
relación con que los usuarios de la información, puedan hacer uso de ella sin la 
necesidad de realizar esfuerzos extraordinarios para su entendimiento.  

 
• Fiabilidad: el contenido de la información, así como los procedimientos utilizados para 

la preparación de las memorias, deben ser recopilados, analizados y presentados de 
tal forma que puedan ser examinados y que establezcan la calidad y la materialidad de 
la información. Los usuarios deben tener la confianza de que la información entregada 
en las memorias puede ser verificada y comprobada la veracidad de su contenido y 
que esta se ha realizado conforme a los principios establecidos para la elaboración de 
las memorias. 

 
 

CLASE 04 
 
 
1.3.3 Cobertura de las Memorias de Sustentabilidad  
 

En la cobertura de la memoria la organización debe determinar qué entidades, ya 
sean filiales u otras agrupaciones de negocios, serán incluidas en la respectiva memoria. 
Así, la cobertura de las memorias se sostenibilidad deben incluir aquellas entidades en 
que la organización informante mantiene ya sea el control o una influencia significativa 
sobre ellas, en forma directa, o indirecta cuando se da a través de las relaciones con otras 
organizaciones.  

 
Existe control cuando la organización que lo ejerce, tiene el poder para dirigir las 

políticas financieras y operativas sobre la entidad controlada, con la finalidad de obtener 
beneficios de sus actividades. 

 
Existe influencia significativa, cuando la organización que la ejerce, tiene las 

facultades para participar en las decisiones relativas a las políticas financieras y 
operativas de la entidad en la que tiene influencia, sin embargo, esta no tiene la capacidad 
para controlar dichas políticas. 
 
 En el siguiente cuadro explicativo, se muestra como se ejerce el control o la 
influencia entre las organizaciones. Lo anterior se dá a través de las relaciones entre las 
empresas, ya sea en forma directa o en forma indirecta. 
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1.4 Estructura y Diseños de las Memorias 
 
 Si bien es cierto, no existe un modelo estándar sobre cómo elaborar una memoria 
de sustenibilidad o sostenibilidad, la Global Reporting Initiative (GRI), ha definido un 
modelo para su elaboración, el que ha sido reconocido y utilizado internacionalmente por 
la mayoría de las empresas y organizaciones sociales. 
 
 

Modelo General de Memoria de Sostenibilidad propuesto por la GRI 
Ítem Contenido 

Visión y Estrategia. • Descripción de la estrategia de la organización con 
relación a la sostenibilidad. 

• Declaración del Presidente de la organización, 
describiendo los principales elementos que incluye la 
memoria de sostenibilidad. 

 
Perfil. 
 

• Perfil de la organización. 
• Alcance de la memoria. 
• Perfil de la memoria. 
 

   Tipos de Relación entre Empresas                                                                                                                                                                   
                                                                                                                                      
   
Relación Directa (“A” con “B”) 
                                                                                                                                            

                     

 
Empresa 

“A” 
             

 
Empresa 

“B” 
                                                                                              

 
                              
Relación Indirecta (“A” con “C”)** 
                                                                                                                                 
 

Empresa 
“A” 

              

 
Empresa 

“B” 
             

 
Empresa 

“C” 
 

                               
 

                                                                                                 
** Relación Indirecta de “A” con “C”, se da en el sentido de que en este caso, la 
empresa “A”, está relacionada directamente con la empresa “B”, pero a su vez, la 
empresa “B”, está relacionada directamente con la empresa “C”, de esta forma se 
puede establecer que la empresa “A”, está relacionada con la empresa “C”, de 
manera indirecta.   
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Estructura de Gobierno 
y Sistemas de Gestión. 
 
 

• Estructura y gobierno. 
• Compromiso con las partes interesadas. 
• Políticas globales y sistemas de gestión.  

Índice del Contenido  • Tabla que indique la ubicación de los elementos de la 
memoria.  

 
Indicadores de 
Desempeño 

• Indicadores de desempeño económico. 
• Indicadores de desempeño medioambiental. 
• Indicadores de desempeño social. 
 

 
 

A continuación y basado en el modelo general propuesto por la GRI, se entrará en 
más detalle y se explicarán los pasos necesarios para proceder con la elaboración de una 
memoria de sostenibilidad. 
 
 
1.4.1 Pasos para la Elaboración de una Memoria de Sostenibilidad 
 
 Como en todo trabajo, en primer lugar es necesario tener en consideración los 
pasos o etapas que se deben cumplir para lograr eficientemente el objetivo deseado. Las 
etapas que se pueden definir en la elaboración de las memorias de sustentabilidad, son 
las siguientes: 
 
1. Definición del trabajo a realizar. 
2. Planificación de la estructura y contenido de la memoria. 
3. Elaboración de la memoria de sostenibilidad.   
 
Ahora analicemos una a una: 
 
 
Definir el trabajo a realizar: en esta etapa, es necesario dejar claro, el qué y cómo se 
elaborará la memoria de sostenibilidad, esto es: 
 

-Para determinar qué se desea lograr con la memoria de sostenibilidad, es 
necesario, entre otros, definir el período que va a cubrir (por lo general corresponde al 
mismo año calendario que la memoria financiera) y decidir cuál es el alcance o cobertura 
que se le va a dar a la memoria (áreas de negocio, empresas relacionadas, etc).  
 

-Luego de definido el qué se va a hacer, hay que definir cómo se realizará, esto 
implica crear un plan de trabajo, el que consistirá en planificar la elaboración de la 
memoria, detallando las actividades que se van a realizar, los plazos, los responsables y 
recursos asignados, etc. Este plan de trabajo permitirá coordinar de mejor forma cada una 
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de las etapas o tareas que se deben desarrollar y para así asignar mejor los recursos, con 
la finalidad de cumplir oportunamente en la entrega de la memoria de sostenibilidad. 
 
 
Planificar la estructura y contenido de la memoria: esta etapa tiene por finalidad, definir 
específicamente cuáles serán los temas que se desean incluir en la memoria, esto implica 
entre otros: 
 

-Definir el mensaje que se desea transmitir en la memoria, por ejemplo que la 
empresa contribuye positivamente en el bienestar social, que los principios fundamentales 
de la empresa son dar transparencia a sus operaciones, etc. El objetivo del mensaje es 
proporcionar información respecto a lo que la empresa hace, en lo económico, social y 
medioambiental, con la finalidad de demostrar que es una empresa socialmente 
responsable. 
 

-Otro factor importante a considerar en la planificación, es definir los grupos de 
interés, esto es, a quienes va dirigida la memoria, por ejemplo a los accionistas, a los 
trabajadores, a los clientes, a los proveedores o acreedores, a la comunidad, etc. Este 
factor ayudará a seleccionar el tipo de información y estructura que se le deberá dar a la 
memoria. 
 
 
Elaboración de la memoria de sostenibilidad luego de tener claro que se desea transmitir 
en la memoria y definido el grupo de interés o usuarios de la memoria, corresponderá 
detallar la estructura, con la finalidad de esquematizar el orden de cada uno de los temas 
que se darán a conocer.  

 
A continuación y basado en el modelo general de memorias de sustentabilidad 

implementado por la GRI, se presenta en forma resumida, cada uno de los tópicos 
contemplados en el modelo indicado precedentemente. 
 
 

Modelo de Estructura de la Memoria de Sostenibilidad según la GRI 
 
1.- Introducción. 
 
1.1.- Declaración del Directivo Principal de la Empresa. 
 
Aspectos a considerar: 
 

• Esta parte de la memoria es la que destaca el compromiso de la empresa en el 
ámbito de la responsabilidad social y sus objetivos y resultados más relevantes 
en el ámbito económico, social y ambiental. 
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1.2.- Alcance y Perfil de la Memoria. 
 
Aspectos a considerar: 
 

• Período de cobertura de la memoria. 
• Cobertura de la memoria. 
• Decisión de aplicar o no los principios de la GRI en la elaboración de la memoria. 
• Datos de contacto para temas relacionados con la memoria. 

 
2.- Misión, Visión, Valores y Estrategia. 
 
Aspectos a considerar: 
 

• Indicar cuál es la misión de la organización y si esta refleja su interés respecto al 
desarrollo sostenible. 

• Indicar cuál es la visión de la organización, respecto a la gestión de los desafíos 
asociados a su actuar económico, social y ambiental y cuales son sus intereses 
respecto del desarrollo sostenible. 

• Indicar cuales son los valores de la organización y como estos valores se reflejan 
en sus intereses respecto al desarrollo sostenible. 

• Indicar como se integran sus intereses respecto al desarrollo sostenible en sus 
estrategias empresariales y si ha fijado objetivos ligados a la sostenibilidad de la 
organización. 

 
 
 

CLASE 05 
 
 

3.- Perfil de la Organización. 
 
Aspectos a considerar: 
 

• Forma jurídica. 
• Principales productos y servicios. 
• Mercados a los que atiende. 
• Países en los que opera. 
• Tamaño de la empresa (número de trabajadores, tipos de productos 

elaborados, etc.) 
• Estructura operativa (centros de producción, departamentos, etc.)  
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4.- Estructura de Gobierno y Sistemas de Gestión. 
 
4.1.- Estructura de Gobierno. 
 
Aspectos a considerar: 
 

• Presentar la estructura de responsabilidades. 
• Mencionar, si existen, procesos para identificar y gestionar oportunidades y 

riesgos económicos, sociales y medio ambientales en la organización. 
• Indicar, si existen, códigos de conductas sectoriales o individuales asumidos y el 

nivel de aplicación. 
• Indicar el grado de sensibilidad y de conocimiento de sus responsabilidades 

respecto a los objetivos de sostenibilidad fijados por los distintos niveles de la 
organización. 

 
4.2.- Políticas y Sistemas de Gestión. 
 
Aspectos a considerar: 
 

• Incluir los compromisos e iniciativas voluntarias de tipo económico, social o 
ambiental externas, que hayan sido suscritos por la organización. 

• Indicar las políticas y/o sistemas de gestión que hayan sido adoptados por la 
organización para la gestión de impactos (ambientales, de calidad, de 
prevención de riesgos laborales, de salud y seguridad, etc.) 

• Incluir si existen sistemas o herramientas de gestión que hayan sido certificados 
por entidades externas. 

 
 
 

4.3.- Compromisos con los grupos de interés. 
 
Aspectos a considerar: 
 

• Indicar las bases que se utilizaron para la identificación y selección de los grupos 
de interés. 

• Indicar los métodos de consulta que se han realizado a los grupos de interés 
(tales como encuestas de satisfacción de consumidores, consultas a 
trabajadores, etc.) 

• Reflejar la información obtenida de las consultas. 
• Empleo de la información obtenida. 
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5.- Resultados e Indicadores de Desempeño. 
 
Aspectos a considerar: 
 

• En esta parte se describe el desempeño de la empresa a través de la magnitud 
de sus impactos económicos, sociales y ambientales. (Este punto se analizará 
en detalle, más adelante). 

 
6.- Índice. 
 
Aspectos a considerar: 
 

• El índice establecido por la GRI, indica la ubicación de los elementos incluidos en 
la memoria, tiene como objetivo facilitar la aplicación de estándares y la 
comparación entre empresas. No obstante, este índice permite que las 
organizaciones adapten las memorias según sus propias necesidades de 
informar. 

 
7.- Solicitud de Comentarios. 
 
Aspectos a considerar: 
 

• En esta parte de la memoria se solicita a los lectores que hagan una 
retroalimentación, es decir, enviar los comentarios sobre el contenido de la 
memoria, lo que permita a la empresa introducir mejoras en su gestión y/o en la 
elaboración de su próxima memoria. 

 
 
 
 
Estructura de los Resultados e Indicadores de Desempeño 
 

Los indicadores de desempeño muestran el resultado de la gestión de la 
organización en lo que al aspecto sustentable se refiere, tanto en el ámbito económico, 
social y medioambiental. Para presentar esta estructura en la memoria de sostenibilidad, 
se puede disponer de varias opciones, entre ellas se tiene: 
 
 
a) Estructura basada en los tres pilares fundamentales de la sostenibilidad. 
 

Para presentar la estructura en base a estos tres pilares, económico, social y 
medioambiental, se debe hacer referencia a cada uno de ellos por separado, a su vez, se 
debe especificar por separado la sostenibilidad o el desempeño que cada uno de ellos 
presenta. 
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b) Estructura basada en los grupos de interés. 
 

Para estructurar los resultados bajo esta modalidad, la información se debe 
presentar clasificándola según el grupo de interés respectivo: 
 

• Empleados. 
• Proveedores. 
• Clientes. 
• Medio Ambiente. 
• Comunidad. 
• Etc. 

 
c) Estructura basada en los procesos de la cadena de valor de la empresa. 
 

Al utilizar esta modalidad, los resultados o indicadores, pueden estructurarse bajo 
varios ítems, cada uno referido al proceso respectivo de la cadena de valor. Esta 
estructura permite ver de forma más integrada como la sostenibilidad es incorporada en la 
organización, ello debido a que los aspectos económicos, ambientales y sociales deben 
ser incorporados transversalmente en cada uno de los eslabones de la cadena de valor 
que la organización haya definido para estos efectos. Dentro de la cadena de valor que se 
puede establecer, tenemos entre otros: 
 

• Investigación y desarrollo. 
• Adquisiciones. 
• Producción. 
• Marketing y comercialización. 
• Recursos humanos. 
• Etc. 

 
Es necesario tener presente que independiente de la forma que adopte la 

organización para estructurar los resultados e indicadores de sostenibilidad, cada uno de 
los ítems, debe contener una descripción detallada de los impactos y resultados de la 
empresa y el valor de los indicadores que respalden sus afirmaciones, los que deben 
ofrecer evidencia de las actividades de sostenibilidad de la organización y de los 
resultados obtenidos. 
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CLASE 06 
 
 
1.5 Indicadores y su Aplicabilidad 
 

Los indicadores que se incluyen en la memoria de sostenibilidad, son los mismos 
que se contemplan en la elaboración del balance social. Ahora bien, para efectos de 
continuar con la estructura de la memoria de sostenibilidad, a continuación se presentarán 
los indicadores más relevantes establecidos según la GRI, que en caso de estar presentes 
en la organización, deberían ser incluidos. Cabe mencionar que la forma de calcular 
dichos indicadores, no es tema de esta unidad, por lo que cada uno de ellos, sólo serán 
abordados en términos generales. 
 
 

1.- Área Interna 
1.1.- Gobierno Corporativo 
 
Aspectos a considerar: 
 

• Estructura corporativa y de gestión. 
• Distribución del capital, desglose por interés sobre deudas y préstamos, 

dividendos por acción, etc. 
• Etc. 
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1.2.- Trabajadores 
 
Aspectos a considerar: 
 

• Creación de empleo neto. 
• Desglose de trabajadores (tipo de contrato, modalidad de contrato, trabajadores 

subcontratados, etc.) 
• Promedio de horas de capacitación por año y empleados, clasificados por 

categoría. 
• Descripción de políticas y programas de igualdad de oportunidades y de los 

sistemas de control para asegurar el cumplimiento y los resultados de las 
revisiones. 

• Composición de los departamentos superiores de la administración corporativa, 
considerando la proporción entre sexo y otros indicadores de diversidad. 

• Descripción de las políticas y procedimientos dedicados a evitar todo tipo de 
discriminación en la organización, así como los sistemas de seguimientos y 
evaluación de los resultados. 

• Prestaciones sociales a los empleados, no exigidas por ley. 
• Política y procedimientos de información, consulta y negociación con los 

empleados sobre los cambios en las operaciones. 
• Disposiciones sobre la representación formal de los trabajadores, en la toma de 

decisiones o la gestión, incluido el nivel corporativo. 
• Etc. 
 

 
1.3.- Salud y Seguridad Laboral. 
 
Aspectos a considerar: 
 

• Métodos de registro e investigación de los accidentes del trabajo y enfermedades 
profesionales. 

• Tasa de ausentismo, accidentes y enfermedades profesionales, días perdidos y 
número de fallecidos por accidentes de trabajo, tanto contratados directos, como 
personal subcontratado. 

• Descripción de las acciones conjuntas sobre salud y seguridad entre la dirección 
de la organización y los representantes de los trabajadores. 

• Programas de formación en el área de seguridad y prevención de riesgos 
laborales. 

• Etc. 
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1.4.- Impacto Ambiental. 
 
Aspectos a considerar: 
 

• Consumo total de agua. 
• Cantidad total de residuos, clasificados por tipos y destinos. 
• Impactos ambientales significativos de los principales productos y servicios. 
• Porcentaje de productos vendidos, susceptibles de ser reciclados al término de la 

vida útil y productos efectivamente recuperados. 
• Consumo directo e indirecto de energía renovable y no renovable. 
• Etc. 

 
 

2.- Área Externa 
2.1.- Comunidad Local. 
 
Aspectos a considerar: 
 

• Desglose de los proveedores de la organización. 
• Desglose geográfico de los mercados que atiende la organización. 
• Descripción de las políticas de gestión para aminorar los impactos causados a la 

comunidad por las actividades de la organización, además de los seguimientos y 
resultados obtenidos. 

• Donaciones realizadas a la comunidad y a la sociedad en general, ya sean en 
dinero, o especies, detallando los principales grupos beneficiados. 

• Monto de dinero pagado por concepto de impuestos, desglosado por tipo y región 
o países beneficiados. 

• Monto de dinero recibido por concepto se subsidios y/ o donaciones, indicando el 
origen y procedencia de estos fondos. 

• Etc. 
 
2.2.- Derechos Humanos. 
 
Aspectos a considerar: 
 

• Descripción de las políticas y procedimientos necesarios para valorar la actuación 
de la organización sobre la protección a los derechos humanos, así como los 
sistemas de seguimientos y evaluación de los resultados, respecto al actuar de los 
proveedores. 

• Descripción de las políticas y procedimientos de la organización vinculados a las 
operaciones de la organización, así como los sistemas de seguimiento y 
evaluación de los resultados. 
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En relación a la estructura de los indicadores de desempeño mencionados 
precedentemente, es necesario tener presente que estos no son rígidos, por lo que el 
orden y presentación, estarán dados según los requerimientos y grupos de interés 
definidos por la organización. 
 
 
 
 

Realice ejercicio nº 5 al 8 
 
 
 

CLASE 07 
 
 

2. Casos y Ejemplos 
 

 
Con la finalidad de dar mayor claridad a los contenidos de las memorias de 

sustentabilidad o sostenibilidad, a continuación y a modo de ejemplos, se presentan 
extractos de antecedentes reales, extraídos del Informe de Sustentabilidad CCU 20071

                                                           
1 Información extraída de www.ccu.cl/portal/img/RSE%20CCU.pdf 
 

, la 
cuál, según lo establecido en dicho informe, fue confeccionado según la estructura 
definida por la Global Reporting Initiative (GRI). 

 
El objetivo de esta presentación es dar a conocer situaciones reales, que las 

empresas realizan y publican, en el ámbito de la Responsabilidad Social Empresarial, en 
pro del desarrollo sustentable. 
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Perfil  : “Estrategia y análisis”. 
Descripción : Declaración del Gerente General. 
Contenido : 
 
“El año 2007 fue un período de grandes logros para CCU. Uno de nuestros 
hitos más importantes fue el estreno del nuevo edificio corporativo, el que se 
emplaza en los mismos terrenos que hace 121 años ocupó la Fábrica de 
Cervezas y Hielo de Gubler y Cousiño. Construidas especialmente como una 
contribución histórica y arquitectónica a la ciudad de Santiago, nuestras 
nuevas oficinas se caracterizan por la transparencia de sus instalaciones y la 
cercanía que proyectan a la comunidad. 
 
Esa misma característica es la que está presente en todo nuestro quehacer y 
se ve reflejada en nuestro informe de Sustentabilidad CCU 2007, una tarea 
anual de transparencia y confianza hacia nuestro grupo de interés, 
……………. 
 
Por tercer año consecutivo, hemos seguido las pautas y directrices 
recomendadas por el Global Reporting Initiative (GRI) en la realización del 
Reporte de Sustentabilidad, considerando la dimensión económica, social y 
medioambiental en la que se desarrolla la Compañía. Al igual que en el 
2006,…………………… 
 
En lo referente al desempeño económico, 2007 fue un excelente año para 
CCU, lo que nos permite ser una empresa sólida, generadora de empleo, que 
responde a sus públicos, impactando positivamente en el país”. 
 
En lo social, durante 2007 continuamos desarrollando acciones orientadas a 
la Comunidad con los Programas “CCU en el Consumo Responsable de 
Alcohol”, “CCU en el Deporte”, “”CCU en el Apoyo Solidario”,……….. … 
 
Asimismo, en lo referente a nuestra Dimensión Medioambiental, el Proceso 
Directivo de Producción, Calidad y Medioambiente continuó coordinando los 
planes y compromisos de la Compañía en estas áreas, incorporando en 2007 
la gestión industrial de Calaf. 
 
Los invito a revisar estas páginas y conocer la forma en que CCU desarrolla 
su negocio de manera amigable y cercana a su entorno, por la senda de la 
sustentabilidad. 
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Perfil  : “Perfil de la Organización”. 
Descripción : Naturaleza de la Propiedad y Forma Jurídica. 
Contenido :  
 
“CCU es una sociedad anómina abierta, que se rige por las leyes de Chile y 
Argentina, y cuyas acciones son transadas en los mercados bursátiles de Chile y 
en la Bolsa de Valores de Nueva York. Sus principales accionistas al 31 de 
diciembre de 2007 son: Inversiones y Rentas S.A. (66,1%) – Sociedad dividida 
en partes iguales entre Quiñenco S.A., Holding del grupo Luksic, y Heineken-, 
ADRs (7,5%), AFPs (10,4%). Otros accionistas minoritarios (16%)”. 
 
 

Perfil  : “Perfil de la Organización”. 
Descripción : Principales marcas/productos. 
Contenido : 
 

Cervezas en Chile Cerveza Cristal, Escudo, Royal Guard, Morenita, 
Dorada, Lemon Stones, Heineken, Budweiser, 
Paulaner, Austral y Kunstmann. 

Cervezas en 
Argentina 

Schneider, Budweiser, Heineken, Salta, Santa Fe, 
Cordoba, Corona, Guinness y Negra Modelo. 

Gaseosas y Té  
Helado 

Bilz, Pap, Kem, Kem Xtreme, 7Up, Pepsi, Gatorade, 
Adrenaline – Rush, Crush, Limon Soda, Canada Dry 
Ginger Ale y Agua Tónica. 

Jugos, Néctares y 
Bebidas Lácteas 

YoguYogu, Shake a Shake, Icefrut y los jugos y 
néctares Watt´s. 

Aguas Cachantun, Mas de Cachantun y Porvenir. 
Licores Ruta Norte, La Serena, Campanario, Control C, Mistral, 

Tres Erres y Ron Sierra Morena.  
Vinos 
 
 

Gato, 35 Sur, Castillo de Molina, Las Encinas, Santa 
Helena, Cabo de Hornos, 1865, Selección del 
Directorio, Tabali, Leyda, Altair, Sideral, La Celia, La 
Consulta. 

Cereales y 
Confites 

Calugas Suny, In-Kat, El Alfajor, Safari, galletas Duetto 
y cereales Natur. 
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Perfil  : “Perfil de la Organización”. 
Descripción : Estructura Operativa de la Organización. 
Contenido : 
 
“En CCU trabajan más de 4 mil 500 personas que desarrollan sus labores en 
alguna de las unidades de la Compañía: Unidades Estratégicas de Negocio 
(UEN), Unidades de Apoyo Corporativo (UAC) y Unidades Estratégicas de 
Servicios (UES). 
 
Las Unidades Estratégicas de Negocios son: Cervecera CCU Chile, 
Cervecera CCU Argentina, Embotelladora CCU, Viña San Pedro S.A., 
Cervecería Austral S.A., Compañía Cervecera Kunstmann y Calaf S.A. Su 
trabajo se centra en Producción, Ventas y Marketing de los distintos 
productos de la Compañía, buscando satisfacer las necesidades de 
consumidores y clientes. 
 
Las Unidades de Apoyo Corporativo, en tanto, entregan servicios corporativos 
a todas las UEN en las áreas de Contraloría, Administración y Finanzas, 
Operaciones, Desarrollo e Investigación de Mercado, Recursos Humanos, 
Asuntos Legales y Asuntos Corporativos. 
 
A su vez, las Unidades Estratégicas de Servicio de CCU están conformadas 
por Transportes CCU Ltda., y la Fábrica de Envases Plásticos PLASCO S.A., 
las que proporcionan a las UEN servicios estratégicos especializados en torno 
a la logística y distribución de sus productos en todo chile y la producción de 
envases respectivamente”.  

Perfil  : “Perfil de la Organización”. 
Descripción : Cambios Significativos en la Organización. 
Contenido : 
 
“En 2007 no se registraron cambios significativos en la estructura corporativa o 
naturaleza del negocio en relación con 2006. Tampoco se modificó el período 
informante del negocio. 
 
Asimismo, el reporte de desempeño social, económico y medioambiental de 
CCU, se realizó de acuerdo a la misma versión del Global Reporting Initiative 
utilizada en 2006, lo que contribuye a la continuidad y coherencia en el tiempo 
de la información entregada, tanto en el contenido como en forma, haciendo 
posible la comparación de los datos”. 
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Perfil  : “Perfil del Informe”. 
Descripción : Ciclo de presentación del informe. 
Contenido : 
 
“A partir de 2003, CCU reporta anualmente a través de su informe de 
Sustentabilidad, las actividades que desarrolla con sus distintos 
públicos.” 

 
Perfil  : “Perfil del Informe”. 
Descripción : Período Cubierto por la Información. 
Contenido : 
 
“La presente edición ha sido elaborada de acuerdo a los estándares 
del Global Reporting Iniciative, en su versión G3. La información 
contenida en este documento, corresponde al período que va desde 
el 1 de enero al 31 de diciembre de 2007.” 

 
Perfil  : “Alcance y Cobertura del Informe”. 
Descripción : Cobertura del informe. 
Contenido : 
 
“Para la elaboración de este reporte se consideró el ejercicio 2007 CCU 
y sus filiales que consolidan, es decir, que entregan sus resultados al 
balance de CCU tanto en Chile como en Argentina”. 
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CLASE 08 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Perfil : “Gobierno, compromisos y participaciones de los grupos de interés”. 
Descripción: Estructura de Gobierno. 
Contenido: 
 
“El Gobierno Corporativo de CCU, se ejerce a través del Directorio, el 
Comité de Directores, el Comité de Auditoría y la Gerencia General”. 

Perfil  : “Alcance y Cobertura del Informe”. 
Descripción : Técnica de Medición de Datos. 
Contenido : 
 
“Además de los criterios que provee el Global Reporting Iniciative (GRI), 
se utilizan otros indicadores que la Compañía considera para sus propias 
mediciones: 
 
• Para la Dimensión Ambiental se utilizaron los datos generados por el 

Proceso Directivo de Calidad y Medioambiente, modelo que 
sistematiza y homologa los indicadores medioambientales de las 
distintas plantas de la Compañía. 

 
• Para la Dimensión Económica, analizaron los datos de la Memoria de 

CCU. 
 
• Para la Dimensión Social se recopiló información de distintos modelos 

de gestión de la Compañía. 

Perfil: “Gobierno, compromisos y participaciones de los grupos de interés”. 
Descripción: Número de miembros del Directorio independientes o no 
ejecutivos. 
 
Contenido: 
“Comité de Directores: está formado por tres directores, uno de ellos 
independiente del accionista controlador”. 
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Perfil: “Gobierno, compromisos y participaciones de los grupos de 
interés”. 
Descripción: Declaraciones de misión, visión, valores, código de 
conductas y principios relevantes. 
Contenido: 
 
“En el marco del desarrollo de su Plan Estratégico 2008-2010, CCU 
reformuló su Visión y Misión, con el objeto de responder de mejor 
manera a los nuevos desafíos planteados por la Compañía. Este nuevo 
enfoque comenzará a utilizarse a partir de 2008. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Adicionalmente, CCU avanza y se desarrolla guiada por cuatro 
principios: 
 
1. Para CCU la Innovación parte por un conocimiento íntegro de sus 

consumidores, con el objetivo de adelantarse a sus intereses, 
necesidades y expectativas. La Compañía busca innovar 
continuamente en sus negocios, productos y empaques. 

 
2. CCU tiene un compromiso con la Calidad, por lo que aspira a la 

excelencia operacional de cada uno de sus procesos, 
comprometiéndose con el trabajo bien hecho. Dicho principio se ve 
reflejado en la excelencia en el servicio a sus clientes,…………….. 

 
3. La Responsabilidad Social Empresarial es parte integral de su visión 

de negocios. En este sentido CCU se compromete con la difusión del 
consumo responsable de sus productos,……………. 

 
4. CCU se relaciona con sus públicos buscando ser un referente de 

Acción Inspiradora. La Compañía busca inspirar a su gente a dar lo 
mejor de sí misma, promoviendo su desarrollo integral. A su vez guía 
al consumidor a decidir libre, informada y responsablemente entre 
una gran gama de opciones de calidad,……………………………. “ 

En CCU nos gusta el trabajo bien hecho 
por el bien de las personas. 
Y nos hemos propuesto como misión, 
gratificar responsablemente a nuestros 
consumidores, en todas ocasiones de 
consumo, mediante marcas de alta 
preferencia.   
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Perfil  : “Compromisos con Iniciativas Externas”. 
Descripción : Principales asociaciones a las que pertenezca. 
Contenido : 
 
“CCU participa en diversas asociaciones o gremios tanto en ámbito 
industrial, publicitarios  y comercial del sector privado y también 
público: 
 
Entre ellas se encuentran Asociación de Cerveceros 
Latinoamericanos, Asociación de Cerveceros de Chile (ACECHI), 
Viñas de Chile (a través de Viña San Pedro), Asociación Nacional de 
Bebidas Refrescantes (ANBER), Asociación Chilena de Empresas de 
Bebidas Espirituosas Pro Consumo Responsable (APROCOR), 
Asociación Nacional de Avisadores (ANDA), Sociedad de Fomento 
Fabril (SOFOFA), Acción RSE, Generación Empresarial, Cámara 
Chileno Norteamericana de Comercio (AMCHAM), Cámara Chileno 
Croata, Comisión Nacional de Educación de Tránsito (CONETRA), y 
Comisión Nacional de Seguridad de Tránsito (CONASET)”. 

Perfil  : “Desempeño Económico”. 
Descripción : Valor Económico Directo Generado. 
Contenido : 
 

Valor económico distribuido en millones de $ 
Costos de Explotación 
Gastos de Administración y Ventas 
Pagos a Inversionistas 
Impuestos 
Donaciones a la Comunidad 

295.282 
231.618 

37.851 
16.668 

371 

 
 

Perfil  : “Desempeño Económico”. 
Descripción: Cobertura de la Organización de Planes de Pensión. 
Contenido : 
 
“La Ley Nacional de Fondos de Pensión establece un sistema 
independiente de planes de pensión administrado por las 
Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP`s)”. 
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Perfil  : “Desempeño Económico”. 
Descripción : Ayudas Financieras recibidas de Gobiernos. 
Contenido : 
 
“La Compañía se acoge a beneficios del Servicio Nacional de 
Capacitación y Empleo (SENCE) y a los beneficios tributarios de la 
Ley de Donaciones Educacionales, la Ley de Donaciones Culturales 
y la Ley del Deporte. En otros aspectos, CCU no recibe subsidios ni 
ningún otro tipo de ayuda financiera significativa del gobierno”. 
 

Perfil  : “Desempeño Económico”. 
Descripción : Procedimiento para la contratación local y proporción 
de altos ejecutivos. 
Contenido : 
 
“La contratación de CCU se hace de manera local, en la comunidad 
en la que opera sus negocios. Esta práctica se da a todo nivel de 
trabajadores y ejecutivos”. 
 

Perfil  : “Desempeño Económico”. 
Descripción : Políticas, prácticas y proporción de gasto 
correspondiente a proveedores locales. 
Contenido : 
 
“La Compañía cuenta con más de 10 mil proveedores locales en los 
países en los que opera, los que representan el 93% del total de 
empresas con las que se abastece”. 
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Perfil  : “Desempeño Ambiental”. 
Descripción : Materiales Utilizados. 
Contenido : 
 
“CCU busca “optimizar el uso energético y el consumo de agua, así 
como potenciar la reutilización y reciclaje de residuos, mediante 
tecnologías apropiadas y económicamente viables”. En otras palabras, la 
Compañía se esfuerza por cuidar los recursos utilizados de manera 
responsable y eficiente………… 
 
A pesar de que dos de sus filiales, VSP y CPCh, sólo comercializan sus 
productos en envases desechables, un 53% del volumen consolidado 
total de producto CCU se vende en botellas retornables, que se reutilizan 
hasta una docena de veces aproximadamente”. 

Perfil  : “Desempeño Ambiental”. 
Descripción : Materiales utilizados que son valorizados. 
Contenido : 
 
 

Principales Materias Primas Total Unidades 
Azúcar Granulada 
Harina Galletera 
Materia Grasa Vegetal 
Malta 
Arroz 
Jarabe 
CO2 Kgs. 
Uva 
Pulpa de Fruta 
Alcohol 100º 
Vino 

47.120.404 
1.814.400 
1.047.025 

81.240.331 
23.533.138 
85.955.800 

8.138.682 
119.601.365 

5.874.162 
4.495.586 

107.412.247 

Kg/año 
Kg/año 
Kg/año 
Kg/año 
Kg/año 
Kg/año 
Kg/año 
Kg/año 
Kg/año 
Lt/año 
Lt/año 
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Perfil  : “Desempeño Ambiental”. 
Descripción : Materiales utilizados que son valorizados. 
Contenido : 
 
 

Principales Materiales de Fabricación Total Unidades 
Botellas (Vidrio) 
Botellas (Plástico) 
Latas (Aluminio) 
Tapa Corona y Rosca (metal) 
Tapas Rosca (plásticas) 
Empaques (Aluminio) 
Envoltorio polipropileno bi-orientado (BOPP) 
Envoltorio polipropileno bi-orientado 
perlescente (BOPPP) 
Estuches (BIBs + Tetrapak + Combibloc) 
Cajas (Cartón) 

281.485.821 
349.019.908 

5.476.113 
72.224 

442.181 
13.226 
15.463 

8.051 
 

3.300.000 
3.040.000 

Kg/año 
Kg/año 
Kg/año 
Kg/año 
Kg/año 
Kg/año 
Kg/año 
Kg/año 

 
Kg/año 
Kg/año 

 

Perfil  : “Desempeño Ambiental”. 
Descripción : Consumo de Energía. 
Contenido : 
 
“Con una visión de rentabilidad tanto medioambiental como económica, 
CCU busca constantemente incentivar un menor consumo de energía 
dentro de sus unidades, además de reemplazar sus fuentes primarias 
por combustibles menos contaminantes. Cabe destacar, sin embargo, 
que el abastecimiento de Gas Natural proveniente de Argentina ha 
sufrido importantes recortes desde 2005. Durante 2007 el 
abastecimiento de Gas Natural llegó menos del 15% y sólo durante el 
primer semestre del año, siendo posteriormente nulo. Por esta razón la 
Compañía debió recurrir a otros combustibles alternativos. La energía 
eléctrica auto generada, es utilizada en casos de emergencia para que 
los equipos industriales críticos, puedan continuar con sus procesos sin 
sufrir daños. Además, en algunos casos, se usa para compensar 
demandas máximas en horarios punta.” 
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Perfil  : “Desempeño Ambiental”. 
Descripción : Consumo de Energía. 
Contenido : 
 

Consumo de Energía por Fuentes Primarias 
 
 
Generación  
De Energía 
Térmica 

Gas Natural 
Biogas 
LPG 
Diesel 
Petróleo 6 
Carboncillo 
Leña 

13.330.847 
1.171.772 

110.580 
9.726.507 
5.450.524 
1.546.070 
6.146.555 

Nm3 
Nm3 

Kg 
Kg 
Kg 
Kg 
Kg 

Grúas LPG 1.193.152 Kg 
Consumo de Energía Adquirida 

Auto Generada 
Total 
% Generación 

109.433.527 
779.514 

107.394.828 
0,73 

KWh 
KWh 
KWh 

% 
 
 
 

Perfil  : “Desempeño Ambiental”. 
Descripción : Ahorro de la energía debido a la conservación y mejoras 
en la eficiencia. 
Contenido : 
 
“Los índices de consumo de energía térmica en CCU se han mantenido 
en los últimos 3 años, e incluso han mantenido un 3,8% de disminución 
con respecto a 2006. Esto, no obstante la inclusión de los consumos de 
las plantas de CPCh y Calaf, en 2006 y 2007, respectivamente, dos 
unidades que por la naturaleza de sus procesos, utilizan una mayor 
cantidad de energía térmica por unidad de producto……….. 
 
En cuanto a la energía eléctrica, su consumo de ha mantenido en los 
últimos cinco años a una tasa promedio de 7,7KWh/Hl. 
En las distintas filiales se implementaron programas de reducción de la 
energía consumida. 
En 2007, CCU Chile produjo un ahorro en energía eléctrica de 4%, 
debido al efecto positivo de los planes de ahorro implementados en sus 
tres plantas”.  
 
 
 



 

                                                                                  Instituto Profesional Iplacex 
 

35 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Perfil  : “Desempeño Ambiental”. 
Descripción : Volumen de agua reciclada 
Contenido : 
 
“Viña San Pedro, utiliza gran parte de sus aguas tratadas para el riego 
de parras. Asimismo, utiliza lubricantes secos en las líneas de 
producción, lo cual produce una menor cantidad de RILES. Por su 
parte, las plantas cerveceras de Antofagasta y Temuco utilizan aguas 
tratadas, en el riego de jardines e invernaderos. Está en trámite la 
autorización para que en una zona de escasez de agua como es la 2ª 
región, la planta Cervecera CCU Chile de Antofagasta pueda regar sus 
jardines con una mezcla de aguas de procesos industriales y 
eventualmente  riles. Calaf, en tanto, trabaja para disminuir la carga 
orgánica de sus Residuos Industriales Líquidos. 
 
 
 

Perfil  : “Desempeño Ambiental”. 
Descripción : Captación total de agua 
Contenido : 
 
“El agua es usada como materia prima en la elaboración de 
cervezas, gaseosas, piscos y aguas minerales; y como parte de los 
procesos de limpieza y sanitización de redes e instalaciones. 
CCU está consciente de la importancia de este recurso por lo que 
busca constantemente su uso eficiente, reduciendo el consumo de 
agua que se utiliza como materia prima y en los procesos 
productivos de la Compañía………. 
 
En 2007 las unidades productivas de CCU utilizaron, en promedio, 
menos de 5,7 litros de agua por litro de producto de CCU, logrando 
una disminución progresiva entre 2003 y 2007 de 10,3% y un 4,5% 
en el último año. 
Las cifras de consumo de agua en CCU están por debajo de la 
media de la industria del rubro y se encuentran en niveles 
internacionales de buenas prácticas. 
 Las instalaciones de la Compañía son abastecidas con agua 
potable de la red pública o de pozos profundos, con un posterior 
tratamiento de potabilización u otro necesario para ajustar el recurso 
a las condiciones de cada proceso”. 
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Perfil  : “Desempeño Ambiental”. 
Descripción : Emisiones de gases de efecto invernadero 
Contenido : 
 
“La Compañía aplica un control estricto respecto de la combustión 
en sus fuentes fijas, con el fin de evitar impactos indirectos 
derivados de las emisiones de sus procesos productivos. 
 
CCU utiliza como principal combustible el gas natural, lo cuál 
permitió hasta 2003 una gestión ambiental eficiente en mantener y 
disminuir las emisiones de CO2. 
 
Como ya se mencionó, es relevante indicar que desde 2005 y 
especialmente 2006 y 2007, el abastecimiento de gas proveniente 
de Argentina ha experimentado una importante reducción, por lo que 
la Compañía ha debido recurrir a combustibles alternativos que 
generan una mayor emisión gaseosa. No obstante lo anterior, CCU 
ha trabajado en mantener sus índices estables a pesar de los 
factores externos”. 

Perfil  : “Desempeño Ambiental”. 
Descripción : Sustancias destructoras de la capa de ozono 
Contenido : 
 
“…., en lo referente a sustancias que afectan la capa de ozono, CCU 
adhiere a las mejores prácticas internacionales. Los principales medios 
refrigerantes utilizados en los procesos industriales, así como en 
oficinas y ambientes especiales, son Hidroclorofluorocarbonos o 
HCFC´s (principalmente R22) e Hidrofluorocarbonos o HFC´s, todos 
debidamente autorizados por la normativa internacional y nacional 
vigente. A principios de 2006, por política de la Compañía se dejó de 
utilizar Clorofluorocarbonos o CFC´s, Halones y Bromuros en todas las 
Unidades de Negocios. Para los sistemas de refrigeración industrial, la 
Compañía ha optado por el uso de amoniaco (R717)”.  
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Perfil  : “Desempeño Ambiental”. 
Descripción : Residuos gestionados según tipo de tratamiento. 
Contenido : 
 
“Las plantas de CCU cuentan con distintos sistemas de tratamiento 
para sus Residuos Industriales Líquidos (RILES): 
 

Riles según Tratamiento 
Tratamiento ANAEROBIO 
Tratamiento AEROBIO 
Tratamiento mixto ANA/AER 
Evaporación forzada 
Tratamiento Físico Químico 
Tratamiento AER tercerizado  
 
Total 

2.014.519 
66.000 

484.055 
36.008 

185.692 
4.616.375 

 
7.402.650 

m3 
m3 
m3 
m3 
m3 
m3 

 
m3 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
  

Perfil: “Desempeño Ambiental”. 
Descripción: Residuos tratados que se consideran peligrosos. 
Contenido: 
 
“Los residuos industriales sólidos generados por las instalaciones 
productivas de CCU han disminuido en 17,5% respecto a 2006, 
incluso con la incorporación de las plantas de CPCh y Calaf. 
 
En 2007, aproximadamente el 0,1% de estos RISES correspondieron 
a residuos peligrosos, fundamentalmente del tipo aceites lubricantes 
usados y materiales procedentes de las operaciones de mantención, 
los que equivalieron a 156.785 kg. 
 
El destino de los Residuos Peligrosos (RESPEL) de la Compañía se 
realiza de acuerdo a la normativa chilena vigente al respecto”.   
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Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Desglose del colectivo de trabajadores. 
Contenido : 
 
“En CCU trabajan más de 4 mil 500 personas que constituyen el 
motor de desarrollo de la Compañía, comparten la convicción por 
un trabajo bien hecho, y son el capital esencial para mantener y 
acrecentar el liderazgo de CCU en el mercado. 
 
Por su parte, Calaf S.A. cuenta con una dotación de 324 personas, 
Cervecería Austral S.A. 37, Viña Tabalí S.A. 65 y Premarca -
Alianza entre CCU y Watt`s S.A- cuenta con dos trabajadores. 
 
La antigüedad media de empleados en CCU es de 9 años. 
 

Dotación de CCU y sus Filiales por Nivel, a Diciembre de 2007 
 
 
Matriz (CCU S.A.) 
CCU Chile 
ECCUSA 
Aguas CCU Nestlé 
VSP * 
CPCh 
CCU Argentina 
Plasco 
Transportes CCU 
Comercial CCU 
Kunstmann 
 
Total 

Gerentes Ejecutivos y 
Profesionales 

Empleados 
y Operarios 

Total 
General 

22 
10 
5 
1 

16 
6 
6 
2 
2 
1 
1 

 
72 

267 
171 
111 

5 
164 

47 
349 

11 
48 
37 
1 

 
1.211 

109 
591 
672 
114 
595 
158 
192 
108 
585 
156 

69 
 

3.349 

398 
772 
788 
120 
775 
211 
547 
121 
635 
194 

71 
 

4.632 
 
 * VPS incluye Viña San Pedro, Santa Helena, Altair y Finca de Celia 
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Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos. 
Contenido : 
 
“La política de CCU es la apertura a la formación y desarrollo de sindicatos. 
Se garantiza la más completa libertad de asociación. En Chile, alrededor de 
un 61% de la dotación de la Compañía está sindicalizada y existen 
actualmente 43 sindicatos. 
 
El proceso de negociación colectiva se desarrolla normalmente en plena 
armonía entre los ejecutivos y los representantes de los trabajadores, 
primando en el planteamiento y debate de las ideas un diálogo directo, 
franco y respetuoso. Los resultados generales de las últimas negociaciones 
son fructíferos para las partes, evidenciando esto en la no existencia de 
huelgas desde hace más de una década. 
 

Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Beneficios sociales para los empleados. 
Contenido : 
 
“El compromiso de CCU con los trabajadores y sus familias se materializa 
más allá de su remuneración mensual, a través de una serie de beneficios 
que les permiten mejorar su calidad de vida. Aproximadamente 3.000 
trabajadores gozan de asignaciones, bonos y aguinaldos en determinadas 
épocas del año. Aquellos que trabajan en turnos con poca circulación de 
transporte público, disponen de movilización de acercamiento al lugar de 
trabajo. Adicionalmente se entrega vestuario de trabajo a operarios, 
vendedores y personal administrativo según la naturaleza de sus labores. 
 
Estos beneficios también alcanzan a sus familiares. En época de Navidad, 
CCU realiza una gran fiesta familiar donde se invita a los trabajadores de 
todas las unidades de la Compañía y a sus familias. En 2007 se realizó en 
Fantasilandia y asistieron más de 6 mil personas. Con motivo de esta 
festividad, la Compañía hace entrega de una canasta familiar y de un 
regalo a los hijos menores de 12 años de los trabajadores”.  
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Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Beneficios sociales para los empleados. 
Contenido : 
 
 

Beneficios Otorgado a los Trabajadores durante 2007 
Programa Descripción Nº de Beneficiarios 

(a diciembre de 2007  
Asignación de 
escolaridad. 
 
Bonos feriados. 
 
Aguinaldo Fiestas 
Patrias y Navidad. 
Bono Movilización. 
 
Trasporte de 
Acercamiento turnos 
nocturnos. 
Vestuario de Trabajo. 
 
Fiesta de Navidad 
familiar. 
Regalo de Navidad a 
hijos de funcionarios. 
Regalo de canasta 
familiar. 
Bonos matrimonio 
(dinero y días de 
vacaciones). 
Gastos de fallecimiento 
familiar directo. 
Seguro de Vida. 
 
Asignación de 
natalidad. 
Servicio de Bienestar. 
 
Sistema de incentivos 
(bonos) 
 

Cantidad de dinero entregada al trabajador de acuerdo a 
los hijos que acrediten cursar algún nivel de escolaridad.  
 
Cantidad de dinero otorgada al trabajador cuando hace 
uso de a los menos 10 días de vacaciones. 
Beneficio en dinero durante las Fiestas Patrias y Navidad. 
 
Cantidad de dinero otorgada al trabajador por motivo de su 
traslado al lugar de trabajo. 
Movilización otorgada por CCU que facilita el 
acercamiento del trabajador al lugar de trabajo en horarios 
de poca movilización pública. 
Vestuario otorgado por la empresa según la naturaleza de 
las labores. 
Beneficio que entrega a los funcionarios y sus familias con 
motivo de la Navidad. 
Regalo de la Compañía a los hijos menores de 12 años de 
los funcionarios con motivo de Navidad. 
Beneficio que busca compensar los gastos en que incurre 
el trabajador durante las Fiestas Navideñas. 
Cantidad de dinero otorgada al trabajador por motivo de su 
matrimonio. 
 
Cantidad de dinero otorgada al trabajador por motivo del 
fallecimiento de algún familiar directo. 
Cantidad de dinero (Prima) pagada por la empresa a las 
compañías de seguros por cada trabajador. 
Cantidad de dinero otorgada por motivo del nacimiento de 
un hijo del trabajador.  
Cantidad de dinero pagada por la empresa a los servicios 
de bienestar por cada trabajador. 
Cantidad de dinero pagada por la empresa a los 
trabajadores, en función de la productividad y a 
estándares de Rendimiento de la Compañía. 

 
2.915 

 
2.915 

 
2.915 

 
2.915 

 
 

3.813 
 

3.121 
 

3.887 
 

3.887 
 

3.887 
 

2.783 
 
 

2.884 
 

2.768 
 

2.783 
 

2.356 
 

3.168 
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CLASE 11 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Aspecto salud y seguridad en el trabajo. 
Contenido : 
 

“La Compañía ha seguido avanzando en la implementación de su 
estrategia tendiente a consolidar una gestión preventiva en materia de 
prevención de riesgos, seguridad industrial e higiene ambiental, cultivando 
la responsabilidad de los propios trabajadores para internalizar en la 
organización conceptos de control de comportamientos críticos eliminando 
conductas permisivas. 
 

Índice de Accidentabilidad 
Empresa Promedio de 

Trabajadores 
(*) 

Nº de 
Accidentes 

Días 
Perdidos 

Tasa  
de 

Accidentabilidad 

Tasa de  
Riesgo o 

Siniestrabilidad 
Matriz  
(CCU S.A.) 
CCU Chile 
ECCUSA 
VSP 
CPCh 
CCU 
Argentina 
Plasco 
Transportes 
CCU 
Comercial 
CCU 
Kunstmann 

 
425 
827 
998 

1.363 
338 

 
687 
126 

 
700 

 
200 
70 

 
2 
30 
51 
17 
20 
 

47 
6 
 

24 
 
9 
12 

 
4 

504 
501 
387 
246 

 
904 
60 

 
208 

 
123 
72 

 
0,47 
3,60 
5,11 
1,25 
5,90 

 
6,84 
4,76 

 
3,40 

 
4,50 
17,14 

 
0,94 

61,00 
50,19 
28,40 
72,78 

 
131,62 
47,62 

 
29,70 

 
61,47 
102,86 

Total 5.734 218 3.009 3,80 52,48 
 
Tasa de Accidentabilidad = Nº Accidentes * 100/Dotación Promedio 
Tasa de Riesgo   = Días Perdidos * 100/Dotación Promedio 
 
(*) Promedio de trabajadores incluye a todos los de planta y temporada durante 2007 
 
La Compañía a nivel consolidado disminuyó las tasas de Acicdentabilidad 
y Siniestrabilidad en el año 2007 respecto al año 2006, considerando la 
misma base comparativa, y excluyendo los indicadores de Cervecería 
Kunstamnn en el 2007 ya que no se incluían en el año anterior. 
La principal mejora se refleja en la disminución de la tasa de riesgo 
producto de un menor número de 173 días perdidos totales en 
comparación al año anterior. Esta situación es favorable por su tendencia, 
lo que podría significar eventuales futuras reducciones en la cotización 
adicional de las empresas filiales nacionales”. 
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Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Formación y educación. 
Contenido : 
 
“CCU ofrece a sus empleados cursos de capacitación y entrenamiento 
para que puedan adquirir, desarrollar y actualizar sus conocimientos, 
habilidades y aptitudes adaptándose a los desafíos de la Compañía. 
En Chile, durante 2007, las actividades de capacitación significaron 
70.655 horas hombre, totalizando 3.698 participantes, lo que representa 
una inversión total de $315.506.075. Se dictaron 696 cursos; técnicos en 
procesos productivos, tecnología, ventas y gestión comercial, 
especialización administrativa, desarrollo de equipos de alto desempeño, 
entre muchos otros. 
En 2007 en Argentina se realizaron 5.411 horas de capacitación, de las 
cuales 1.014 horas fueron inherentes a temas relacionados con la 
Seguridad y Salud Ocupacional. En total participaron 651 personas en 
estudios relacionados con el área industrial, buenas prácticas de 
manufactura, calidad, computación e idiomas, cursos de auditoría, entre 
otros. 
Durante el año 2007 Viña San Pedro desarrolló distintas acciones de 
capacitación totalizando 14.955 horas, y una participación de 743 
trabajadores. Dichas capacitaciones implicaron una inversión de MM$ 
75,14, lo que representa un 153,8% respecto al año anterior. Las 
acciones se orientaron principalmente al área industrial, agrícola, 
administrativa y de recursos humanos”.   

Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Formación y educación. 
Contenido : 
 
“Anualmente CCU hace entrega de becas sociales financiadas con los 
excedentes de capacitación de la Compañía y sus empresas relacionadas. 
Las becas permiten que personas que no trabajan en CCU puedan 
capacitarse. 
 
En 2007 CCU realizó un importante aporte al desarrollo de la empleabilidad 
de familiares y cercanos de sus trabajadores. Con una suma superior a 50 
millones de pesos, se realizaron 14 cursos de formación de oficios, a los 
que asistieron 229 personas, con un total superior a 97 mil horas de 
capacitación. 
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Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Diversidad e igualdad de oportunidades. 
Contenido : 
 

Distribución Porcentual de Trabajadores de CCU y sus Filiales, por Género, 
a Diciembre de 2007 

 
Matriz (CCU S.A.) 
CCU Chile 
ECCUSA 
Aguas CCU Nestlé 
VSP 
CPCh 
CCU Argentina 
Plasco 
Transportes CCU 
Comercial CCU 
Kunstmann 

% Mujeres % Hombres 
26 
11 
7 
6 
24 
12 
9 
3 
1 
4 
27 

74 
89 
93 
94 
76 
88 
91 
97 
99 
96 
73 

Total 11 89 

 

Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Formación y educación. 
Contenido : 
 

Informe Capacitación CCU y sus Filiales a Diciembre de 2007 (*) 
Participantes por Nivel Ocupacional Total 
Ejecutivos 
Profesionales 
Mandos Medios 
Administrativos 
Calificados 
Semi Calificados 
No Calificados 

238 
650 
646 
357 

1.563 
798 
208 

Total 4.440 
Capacitación Especial 
Participantes en Carreras Técnicas 
Participantes en Carreras Universitarias 
Participantes Desarrollo Profesional 

26 
29 
12 

Total 67 
 

La tabla no contempla:  
• Capacitación en CCU Argentina 
• Las becas sociales para participantes no trabajadores de CCU 
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Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Diversidad e igualdad de oportunidades. 
Contenido : 
 
“La Política de Recursos Humanos de CCU afirma que “el Personal es 
nuestro principal recurso” y que entre los principios básicos que serán 
aplicados con el objeto de obtener una eficaz administración de los 
Recursos Humanos, está el “proveer condiciones tales que el Personal 
sea seleccionado y promovido por mérito, sin otras consideraciones 
como raza, religión u otros”. 
 
La política se refleja en el Manual de Reclutamiento y Selección, para 
asegurarse que la persona elegida sea la más idónea que reuna los 
requisistos en cuanto a conocimientos, habilidades, características 
personales y experiencia específica según el cargo a desempeñar. 
Asimismo, afirma que “La Empresa no discrimina ni por sexo, religión o 
raza a los candidatos”. 
 
Esta filosofía, también está presente en el Código de Conducta en los 
Negocios CCU, busca asegurar la igualdad de oportunidades para 
todos sus trabajadores y para quienes postulen a un empleo en esta 
Compañía, sin consideraciones de nacionalidad, edad, raza, religión, 
sexo, aptitudes físicas al tratarse de decisiones de reclutamiento, 
capacitación, compensación, promoción y otras relativas a su personal. 
 
En CCU las mujeres participan en la mayoría de las actividades de la 
Compañía. De las empresas que consolidan, la participación es mayor 
en CCU S.A. (26%), mientras que la más baja es en Transportes CCU 
(1%) por las características del trabajo que desarrolla esa filial. 
 
Para efectos de la administración de las remuneraciones, CCU no hace 
diferencias entre hombres y mujeres dentro de un mismo cargo”. 
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CLASE 12 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Explotación Infantil – Trabajo Forzoso – Corrupción. 
Contenido : 
 
“Desde 2003 CCU adhiere a los principios Pacto Global, un acuerdo 
internacional que promueve la Organización de las Naciones Unidas. 
 
Nacido en 2000, el Pacto Global convoca a las empresas a que 
adopten diez principios universales. 
 
Los Diez Principios del Pacto Global: 
 
Derechos Humanos 
1. Apoyar y respetar la protección de los derechos humanos 

proclamados a nivel nacional. 
2. Evitar verse involucradas en abusos de los derechos humanos. 
 
Normas Laborales 
3. Respetar la libertad de asociación y el reconocimiento efectivo del 

derecho a la negociación colectiva. 
4. Eliminar todas las formas de trabajo forzoso y obligatorio. 
5. Abolir cualquier forma de trabajo infantil. 
6. Eliminar la discriminación respecto del empleo y la ocupación. 
 
Medioambiente 
7. Apoyar la aplicación de un criterio de precaución respecto de los 

problemas ambientales. 
8. Adoptar iniciativas para promover una mayor responsabilidad 

ambiental. 
9. Alentar el desarrollo y la difusión de tecnologías inocuas para el 

medioambiente. 
 
Anti - Corrupción 
10. Trabajar contra todas las formas de corrupción, incluyendo la 

extorsión y el soborno. 
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Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Explotación Infantil – Trabajo Forzoso. 
Contenido : 
 
“La Compañía tiene como desafío traspasar a sus proveedores la 
necesidad de cumplir con principios establecidos en su “Código de 
Conducta en los Negocios CCU”, principalmente los que dicen relación 
con conceptos de derechos humanos tales como no discriminación, 
libertad de asociación y convenios colectivos, abolición de la explotación 
infantil, prevención del trabajo forzoso y prácticas de seguridad”. 

Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Evaluación de los impactos de las operaciones en las 
comunidades. 
Contenido : 
 
“CCU desarrolla sus procesos y proyectos cumpliendo con las normas 
vigentes que establecen que todo proyecto implementado con posterioridad 
al año 1998 debe someterse al Sistema de Evaluación de Impacto 
Ambiental (SEIA), ante la Comisión Nacional del Medio Ambiente 
(CONAMA), mediante una Declaración o Estudio de Impacto Ambiental, 
dependiendo del efecto que genere la nueva actividad en el medio 

 

Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Adhesión a códigos voluntarios en comunicaciones de 
marketing, publicidad y actividades promocionales. 
Contenido : 
 
“En coherencia con su “Política de Alcohol”, la compañía cuenta con el 
documento “CCU Código sobre Comunicaciones Comerciales 
Responsables”, con el objeto de guiar la publicidad, ventas y eventos 
especiales de la Compañía, de acuerdo a los más altos estándares de 
responsabilidad corporativa, desarrollando sus comunicaciones comerciales 
con responsabilidad”.  
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Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Tipo de información sobre los productos requeridos por la 
normativa y productos sujetos a tales requerimientos informativos. 
Contenido : 
 
“A partir de 2006 entró en vigencia la ley que modifica el Reglamento 
Sanitario de Alimentos y que establece el etiquetado nutricional para los 
productos envasados. 
 
Los productos con contenido de alcohol, en tanto, se norman, en lo relativo 
a etiquetado, por la ley de alcoholes, que incluye disposiciones sobre 
incorporación de información sobre % de contenido de alcohólico, tipo de 
producto y origen de envasado. 
 
Además, desde el 2002, CCU incluye en forma voluntaria mensajes de 
consumo responsable de alcohol en etiquetas y material gráfico de sus 
productos con contenido alcohólico: 
 

• Los productos incluyen en sus etiquetas la frase “Disfruta con 
responsabilidad. Producto para mayores de 18 años”. 

 
• Asimismo, las etiquetas incorporan la dirección de correo electrónico 

consumo.responsable@ccu.cl, para que los consumidores cuenten 
con un canal abierto de diálogo al que puedan enviar sus 
comentarios o preguntas respecto de este tipo de productos y sus 
pautas de consumo. 

 
• Adicionalmente, todos los avisos publicitarios de bebidas con alcohol 

de CCU tienen incorporada la frese “Disfruta con Responsabilidad. 
Producto para mayores de 18 años”. 
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Perfil  : “Desempeño Social”. 
Descripción : Prácticas con respecto  a la satisfacción del cliente. 
Contenido : 
 
“Buscando potenciar un crecimiento conjunto, la Compañía ofrece a sus 
clientes una amplia variedad de soportes de venta tales como equipos de frío, 
letreros luminosos, promociones, activaciones y animaciones junto a material 
de apoyo tales como exhibidores, muebles, estantes y pizarras. Todos estos 
activos, financiados por la Compañía, buscan mejorar la calidad de servicio 
que brindan nuestros clientes a los consumidores. 
 
Asimismo cada filial implementa programas e iniciativas para sus distintos tipos 
de clientes: 
 

• “Cliente Preferencial Cristal”: creado en 2004 por Cervecera CCU Chile 
entrega beneficios especiales a más de 2 mil 200 comerciantes del 
canal tradicional de ventas (botillerías y almacenes). 

 
En 2007 “Cliente Preferencial Cristal” se enfocó en fomentar la 
emocionalidad y cercanía de CCU a través de eventos como “Bingo 
Cristal” o “Funciones de Teatro para Clientes”, actividades con 
excelente evaluación que buscaron divertir y sacar de su rutina al 
comerciante. 

 
• Informativo “Info Cristal”: es uno de los principales nexos de 

comunicación con el cliente que entrega información respecto a nuevos 
lanzamientos, promociones, oportunidades comerciales, nuevos 
beneficios y todas las novedades de la Compañía. 

 
• “Club Bilz y Pap”: Embotelladora CCU creó este programa que a 3 años 

de su implementación ya cuenta con 2 mil clientes activos en las 
ciudades de Santiago, Melipilla, Viña del Mar, Rancagua, La Serena y 
Concepción. Con el objetivo principal de estrechar la relación entre 
clientes, vendedores y CCU, los comerciantes invitados a participar se 
benefician con atractivos premios de acuerdo a la acumulación de 
puntaje que logran por las compras realizadas a la Compañía. 

 
• Informativo ECCU: Embotelladora CCU edita un Boletín bimestral con 

información sobre beneficios, actividades y temas de interés para sus 
clientes.” 
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Realice ejercicio nº 9 al 10 


