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CAPITULO | - INTRODUCCION

1.1. Introduccion

En los ultimos afios, las empresas productivas han ido paulatinamente incorporando
a su gestién elementos para expresar su compromiso y contribucién al desarrollo
social del pais, a través de la Responsabilidad Social Corporativa o Empresarial
(RSE o RSC). La RSE es un concepto dinamico, actualmente en desarrollo, que
segun la naturaleza de las empresas, varia en funcién tanto del involucramiento de
éstas con los distintos grupos de interés (stakeholders) como con las expectativas
que éstos puedan tener sobre el compromiso social de las empresas. Ademas ha
crecido la consciencia de que los negocios han de ser cada vez mas respetuosos
con su entorno y hacerse asi parte de una cadena mas amplia de impactos sociales

positivos.

La Responsabilidad Social Empresarial va mas alla de una ayuda o donacion con
caracter filantropico, mas bien es considerada una variable mas en la gestion de las
empresas para relacionarse con su entorno interno y externo, la que se expresa, en
muchos casos, a través de programas de inversiones y/o acciones sociales
orientadas a materializar su compromiso con sus grupos de interés, es decir,

accionistas, proveedores, clientes, trabajadores y comunidad en general.

Las empresas chilenas no estan ajenas a esta nueva configuracién y se comienza
a percibir, no sélo en el discurso, una tendencia hacia un desarrollo estructurado de
este aspecto dentro de sus organizaciones. Esta tendencia responde a una apertura
comercial creciente a través de las ultimas décadas que se ha visto confirmada por
la manera de abordar este desafio, en primer lugar, conociendo a fondo todos los
aspectos que rodean al concepto de RSE, punto no menor si se trata de desarrollar

una estrategia de desarrollo consistente que permita a las empresas abordar de
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manera efectiva las distintas areas de un concepto percibido, muchas veces, como

demasiado amplio y difuso.

Dada la importancia global que se ha creado en el tema de la RSE es necesario
elaborar una investigacion, teniendo como propdsito; analizar la Responsabilidad
Social Empresarial de la Empresa Arauco Yy, elaborar propuestas de mejora que

permitan mejorar su desempefio y aplicacion.

1.2. Planteamiento del Problema

El concepto responsabilidad social empresarial o corporativa (RSE), tiene diversas
acepciones, dependiendo de quién lo utilice. La conceptualizacion mas holistica y
progresista hace referencia a que una empresa es socialmente responsable,
cuando en su proceso de toma de decisiones valora el impacto de sus acciones en
las comunidades, en los trabajadores y en el medio ambiente e incorpora
efectivamente sus intereses en sus procesos Yy resultados. Asimismo, ejerce un
especial respeto por las regulaciones y leyes internas del pais donde operay que la
sociedad ha definido como validas y legitimas, pero también respeta los acuerdos y
tratados internacionales sobre fiscalidad, prevencion de la corrupcion, respeto a los
derechos humanos y derechos laborales, proteccién del medio ambiente y busca
garantizar que cumplan estas regulaciones y principios, los subcontratistas, socios

comerciales, proveedores y cualquier otro con quien realice negocios.

Las empresas no se comportan de modo responsable por el mero hecho de decir
que aceptan los valores enunciados y obtener con ello una ventaja competitiva
sobre las otras empresas, es importante que combinen su entusiasmo verbal por el
tema con practicas empresariales coherentes, situacion que no siempre ocurre. En
efecto, la empresa que dice asumir sus principios, no puede proclamar que el objeto
de su interés y preocupacion fundamental son sus trabajadores, cuando al mismo
tiempo no los reconoce como sujetos de derechos, no incorpora sus intereses en el

proyecto de la empresa, mantiene bajos estandares laborales y un mal clima interno.
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Lo mismo se aplica para los temas ambientales, de proteccion a la comunidad u

otros.

De este modo, las empresas que son verdaderamente responsables respetan el
derecho de la gente a conocer las consecuencias éticas, sociales y ecoldgicas de
sus actividades, productos y servicios. Por lo tanto, la transparencia y el acceso a

la informacién y la rendicion de cuentas son elementos indispensables de la RSE.

Los avances actuales de la RSE en el mundo, y los esfuerzos de la comunidad
internacional y de muchas compafias y organizaciones empresariales,
principalmente de los paises mas desarrollados, por legitimar e imponer estos
principios e instalar una ética empresarial de efectivo respeto a los derechos de las
personas, nos permite afirmar que no existe una adhesion seria y verdadera a la
RSE cuando ésta se asume con el sélo objetivo de presentar ante la sociedad, los
clientes, inversionistas, gobierno y competidores, una imagen de empresa moderna
y ética, privilegiando, por ejemplo, acciones hacia la comunidad en una estrategia
de buen vecino y, al mismo tiempo, no considerando a sus trabajadores como
agentes de desarrollo, no respetando sus derechos como personas y no

incorporando sus intereses en los objetivos de la empresa.

Las iniciativas como la caridad o la filantropia pueden complementar, pero nunca
reemplazar a la responsabilidad social. Las practicas de la empresa socialmente
responsable reflejan el compromiso a hacer negocios de forma que preserve o
aumente, en lugar de dafiar, los beneficios a las comunidades cercanas, los
trabajadores, el medio ambiente y la conducta econdmica justa. Sin embargo, no
basta con el s6lo compromiso, este proceso debe ir acompafiado de mecanismos
claros de implementacién o puesta en practica de los principios y valores de la RSE,
que incluyan seguimiento y verificacion independientes. Es por este motivo que la
presente investigacion tuvo como objetivo analizar a Arauco Planta Nueva Aldea
desde una mirada interna, para dar a conocer una posicion diferente en torno a una
tematica que crece con gran fuerza hoy en dia y que ha logrado posicionarse con

gran importancia para las sociedades actuales.

10
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1.3. Objetivos

OBJETIVO GENERAL: Analizar la percepcion interna sobre las practicas de RSE

desarrolladas en la Empresa Arauco: Estudio aplicado en Planta Nueva Aldea.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1) Identificar practicas de responsabilidad social de la empresa Arauco

con la comunidad.

2) Describir participacion de los directivos en la toma de decisiones sobre

el trabajo de responsabilidad social.

3) Estudiar como influye el trabajo de responsabilidad social de Arauco

Planta Nueva Aldea en sus colaboradores.

4) Diagnosticar el nivel de desempefio de responsabilidad social de

Arauco Planta Nueva Aldea.

1.4. Importancia y Justificacion

La Responsabilidad Social Interna de una empresa incluye en sus analisis diferentes
aspectos del funcionamiento interno de las instituciones, considerando temas como:

Recursos humanos, Cultura organizacional, Proyeccion, Infraestructura e Imagen.

11
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Habla de la relacion de las empresas con sus trabajadores, y del impacto que tienen
los niveles y las condiciones de trabajo sobre quienes lo realizan. Al mismo tiempo
busca integrar de forma mas concreta a los trabajadores con las empresas,
otorgando un sentido de compromiso con la organizacion, motivando y entregando

mayor seguridad e integridad para los trabajadores.

Tenemos la idea de que la fuerza laboral en Chile es infeliz, hostigada por las
condiciones y las extensas jornadas de trabajo, con poco desarrollo de la vida
familiar y poco espacio para el desarrollo personal. En definitiva, observamos a un

trabajador insatisfecho, poco productivo, estresado y disconforme con su realidad.

Actualmente no existen modelos de Gestion en Responsabilidad Social Empresarial
preestablecidos para cada sector y para cada empresa. Los modelos existentes son
generales y no se adaptan a la realidad de cualquier organizacion dentro de un
sector determinado; aunque estos modelos siempre son pensados para que

cualquier empresa los pueda adoptar.

Entonces la problemética que surge, es que las empresas no cuentan con una
herramienta que le permita gestionar sus actividades de manera planificada para

medir sus acciones socialmente responsables.

El interés por abordar el tema, surgid, por un lado, del perfil de egreso del Técnico
Universitario en Administracion, el cual debe evidenciar un comportamiento ético en
su quehacer y por otro lado, la necesidad de conocer si los esfuerzos de las
empresas por instalar la responsabilidad social en su ambito externo, se
corresponde con las acciones tendientes a implementar la responsabilidad social en
su ambito interno, en otras palabras, si se constata una innovacion en su gestion

interna, en orden, por ejemplo, a integrar a los trabajadores y sus intereses al

12
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proyecto y a los procesos de la empresa; o a elevar sustantivamente los estandares

laborales.

1.5. Delimitaciones

1.5.1. Delimitacion Espacial: La presente investigacion sera desarrollada en la
Empresa Arauco, especificamente en Planta Nueva Aldea, en el Negocio
Celulosa, Maderas, Forestal y a un funcionario de Casa Abierta.

1.5.2. Delimitacion Temporal: Durante el mes de Diciembre se aplicara esta

encuesta con el fin de evaluar sus resultados.

1.5.3. Delimitacion del Universo: Trabajadores de las distintas Areas de negocio

que tiene la Empresa Arauco en Planta Nueva Aldea.

1.5.4. Delimitacién del Contenido: RSE Econdmica, Social y Ambiental.

1.6. Limitaciones

La principal limitante de la presente investigacion fue la escasez de tiempo de los
representantes de Arauco para realizar el Instrumento de Autodiagnéstico
propuesto por FECHAC!, por este motivo se retrasé también el andlisis de los
resultados. La otra limitacién fue la complejidad para poder ingresar al Complejo
Planta Nueva Aldea, debido a que se tuvo que acoger a sus politicas de seguridad
y por ello participar en una capacitacion de induccion, uso de Elementos de
Proteccion Personal, envio de correos electronicos previo al ingreso, lo cual, implico

disponer de bastante tiempo.

!Fundacion del Empresariado Chihuahuense, A.C.

13



Universidad del Bio-Bio. Sistema de Bibliotecas - Chile

CAPITULO Il - MARCO TEORICO

2.1. Historia de la Responsabilidad Social Empresarial

La RSE surge en Estados Unidos a finales de los afios 50 y principios de los 60, a
raiz de la Guerra de Vietnam y otros conflictos mundiales, como el apartheid.
Despierta el interés en los ciudadanos que comienzan a creer que, a través de su
trabajo en determinadas empresas o comprando algunos productos, estan
colaborando con el mantenimiento de determinados regimenes politicos o con

ciertas practicas politicas o econémicas éticamente censurables.

La sociedad comienza a darse cuenta del impacto de las empresas u
organizaciones en su entorno y piden una mayor revision de este efecto. Asi, nace
la responsabilidad social empresarial como una tendencia que no debe ser

interpretada como una moda pasajera o un capricho.

El concepto Responsabilidad Social Corporativa (RSC) es acufiado por primera vez
en 1953 por el estadounidense Howard R. Bowen, economista americano y llamado
padre de la RSE, en su obra "Social Responsibilities of the Businessmen™ en la que
el autor apelaba a la responsabilidad social de las corporaciones para producir no
sélo bienes y servicios, sino devolver a la sociedad parte de lo que ésta les habia
facilitado. La ética y los valores empresariales empiezan a tratarse en el mundo
universitario y es en los afios 60 y 70 cuando realmente se desarrolla el debate

académico sobre los fines de la empresa.

Las contribuciones mas notables a la definicion del concepto de responsabilidad
social se dieron a partir de la década de 1970 e incluyeron las obras de Archie

Carroll, Davis, Eells y Walton, Johnson, Preston y Post, Sethi y Steiner. Es el afio

14
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1979 cuando Carroll define por primera vez las responsabilidades de la empresa
como econdmicas, legales, éticas y filantropicas, haciendo hincapié en la

voluntariedad de la ética y la filantropia al situarlas a continuacion de la legalidad.

Fue Carroll quién desarrollé la "Teoria de la piramide" en el afio 1991, en la que
plantea estas cuatro clases de responsabilidades sociales de las empresas vistas
como una piramide, hay responsabilidades que se encuentran en el fondo de la
pirAmide y que son, por tanto, la base sobre la que se apoya otro tipo de

responsabilidades.

Durante la década siguiente se continda profundizando en estas ideas y se integra
el discurso socialmente responsable a la direccion estratégica a través de la
introduccion de la Teoria de los Stakeholders (Freeman, 1984) que, desde un punto
de vista todavia instrumental, habla de tener en cuenta a los diferentes grupos
afectados por la empresa que pueden contribuir a sus logros como clientes,

sociedad o empleados.

A partir de los noventa ya no se considera a la Responsabilidad Social Empresarial
como un fenébmeno aislado dentro de la empresa, sino que atraviesa
transversalmente a las diferentes areas de la organizacion. En 1996, Peter Drucker
complementa este punto de vista afirmando que "cada organizacion debe asumir la
plena responsabilidad por el efecto que tenga en sus empleados, en el entorno, en

los clientes y en cualquier persona o cosa que toque. Eso es responsabilidad social".

15
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2.2. La Piramide de la RSE

Uno de los conceptos mas desarrollados de RSE fue desarrollado por Archie Carroll
en la década de 1990. Es conocida como la piramide de la RSE. La pirdmide sugiere
gue RSE esta compuesta por cuatro tipos diferentes de responsabilidad social.

Estas responsabilidades son:

e Econdmicos
e Juridicos
e Eticos

e Filantropicos

La base es el rendimiento econémico que es al mismo tiempo, regulado por la ley a
través de las responsabilidades legales. Es codice de la sociedad para aceptadas y
no aceptadas de comportamiento. El siguiente paso es la responsabilidad ética y
las empresas y sociedades del codice lo que es correcto, justo y equitativo. Por
ultimo, viene la responsabilidad filantrépica, en que las empresas patrocinadoras

donan dinero para mejorar la calidad de vida en la sociedad.

Figura 1. Piramide de la RSE

¢"Ser buen ciudadano corporativo"

*"Ser ético"
Responsabilidades Eticas eCumplir con los principios y normas éticas
aceptadas por la sociedad

eCumplir con la ley"

Responsabilidades Legales
eEstar de acuerdo con las leyes

eGenerar recursos para retribuir
Responsabilidades econdmicas a los accionistas, pagar a los
trabajadores, entre otros.

Fuente: Adaptada de Carroll (1991) y Nalband & Kelabi (2014)
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2.3. Definiciones de la Responsabilidad Social Empresarial

Existen diversas conceptualizaciones sobre el término responsabilidad social
aplicada en la organizacion. Es por ello que se hace necesario ampliar el registro

de significados con el fin de interiorizarse un poco mas en el tema:

“Hasta hace relativamente poco tiempo, se asumia que la responsabilidad de las
empresas era Unicamente generar utilidades. Actualmente, esta concepcidén no
es suficiente ni aceptable. Ademas de generar utilidades para sus accionistas, la
empresa debe tomar en cuenta que sus actividades afectan, positiva o
negativamente, la calidad de vida de sus empleados y de las comunidades en las
gue realiza sus operaciones. Como consecuencia, un numero creciente de
empresas perciben que la responsabilidad social es un tema que no esti
restringido solamente a las acciones sociales o ambientales desarrolladas por la
organizacion en la comunidad, sino que implica también el dialogo y la interaccion
con los diversos publicos relacionados con la empresa. Para que ésta actie con
responsabilidad social, desde una perspectiva sistémica y amplia, es necesario
gue ese concepto sea incorporado a sus procesos de gestion y, por lo tanto, que
pase a formar parte integral de sus estrategias de negocio y de su sistema de
planeacion interna”. Y la define como “Una visién de negocios que integra el
respeto por las personas, los valores éticos, la comunidad y el medioambiente
con la gestion misma de la empresa, independientemente de los productos o
servicios que ésta ofrece, del sector al que pertenece, de su tamafio o

nacionalidad” (Cajiga Calderon, 2007).

‘Es el compromiso consciente y congruente de cumplir integralmente con la
finalidad de la empresa, tanto en lo interno como en lo externo, considerando las
expectativas econdémicas, sociales y ambientales de todos sus participantes,
demostrando respeto por la gente, los valores éticos, la comunidad y el medio

ambiente, contribuyendo asi a la construccion del bien comun” (AliaRSE).
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“La responsabilidad social empresarial o corporativa (RSE), es un estilo de
gestion empresarial, que reconoce e incorpora la relacibn de permanente
interdependencia que existe entre la empresa y sus interlocutores, cuyos
intereses asume para el mutuo beneficio. Para tal fin, la empresa debe armonizar
en su actividad de producir, la dimensién de la rentabilidad econémica con los
derechos humanos y laborales, con el bienestar social y con la proteccion
ambiental. De este modo, y conjuntamente con la sociedad civil y el Estado, la
empresa asume un rol fundamental en el proceso destinado a lograr una
sociedad mas justa y sustentable (Departamento de Estudios Direccion del
Trabajo , 2005)

“Es una forma de gestion que se define por la relacion ética de la empresa con
todos los publicos con los cuales ella se relaciona, y por el establecimiento de
metas empresariales compatibles con el desarrollo sustentable de la sociedad,;
preservando recursos ambientales y culturales para las generaciones futuras,
respetando la diversidad y promoviendo la reduccion de las desigualdades

sociales" (Instituto Ethos de Empresas y Responsabilidad Social, s.f.)

“La responsabilidad que tienen las personas, instituciones y empresas para
contribuir al aumento del bienestar de la sociedad, contribuyendo al desarrollo
humano sostenible, a través del compromiso y confianza con sus empleados y
familias, la sociedad en general y la comunidad local en pos de mejorar su capital

social y calidad de vida”. (Fundacién Prohumana, s.f.)

“Un conjunto de politicas transversales y buenas practicas verificables, tanto
internas como externas, alineadas a los valores y principios organizacionales,

cuya finalidad es contribuir al logro de los objetivos estratégicos de la empresa
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mejorando su competitividad, sustentabilidad y simultdneamente, la calidad de

vida de sus grupos de interés”. (Vincular, 2001)

La gran mayoria de las definiciones anteriormente vistas buscan satisfacer las
necesidades de los interlocutores, contribuyendo al desarrollo social y ambiental,
ademas del econémico propiamente tal. En base a esta informacién en la

presente investigacion se definirA Responsabilidad Social como:

“Un compromiso estratégico de las empresas, que crea valor social,
economico y ambiental, el cual contribuye al desarrollo humano sostenible

de sus grupos de interés y también su competitividad en el mercado”?.

2.4. Ladimension integral de la Responsabilidad Social Empresarial

La accion responsable “integral” implica el analisis y la definicion del alcance que la
organizacion tendra, como ya se establecid, en relacion a las distintas necesidades,
expectativas y valores que conforman el ser y quehacer de las personas y de las
sociedades con las que interactla; de esta forma sus niveles de responsabilidad se

pueden entender y agrupar:

2.4.1. En su dimensién econdmica interna, su responsabilidad se enfoca a la
generacion y distribucion del valor agregado entre colaboradores y
accionistas, considerando no solo las condiciones de mercado sino también
la equidad y la justicia. Se espera de la empresa que genere utilidades y se

mantenga viva y pujante (sustentabilidad).

2 Definicion propia.
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En su dimension econdémica externa, implica la generacion y distribucion
de bienes y servicios Utiles y rentables para la comunidad, ademas de su
aportacion a la causa publica via la contribucion impositiva. Asimismo, la
empresa debe participar activamente en la definicion e implantacion de los

planes econémicos de su regién y su pais.

En su dimension social interna, implica la responsabilidad compartida y
subsidiaria de inversionistas, directivos, colaboradores y proveedores para el
cuidado y fomento de la calidad de vida en el trabajo y el desarrollo integral

y pleno de todos ellos.

En su dimensién sociocultural y politica externa, conlleva a la realizacion
de acciones y aportaciones propias y gremiales seleccionadas para contribuir
con tiempo y recursos a la generacion de condiciones que permitan y
favorezcan la expansion del espiritu empresarial y el pleno desarrollo de las
comunidades y, por tanto, a un entorno de mercado favorable para el

desarrollo de su negocio.

En su dimension ecoldgica interna, implica la responsabilidad total sobre
las repercusiones ambientales de sus procesos, productos y subproductos;
y, por lo tanto, la prevencibn —y en su caso remedio— de los dafios que
causen o pudieran causatr.

En su dimension ecoldgica externa, conlleva a la realizacion de acciones
especificas para contribuir a la preservacion y mejora de la herencia

ecolégica comun para el bien de la humanidad actual y futura.
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El analisis de cada dimension lleva a la definicion de las estrategias de accion

especificas para que cada empresa actue de acuerdo a su propio contexto, tome a

Su cargo y costo la realizacién de proyectos completos en lo individual o de manera

colaborativa con otros actores y/o sectores que compartan metas similares.

2.5.

Lineas estratégicas

La Responsabilidad Social Empresarial s6lo se comprende reconociendo sus lineas

0 ambitos bésicos y estratégicos que explican su presencia en toda actividad de la

empresa. Estos a su vez incluyen sus respectivos subtemas, que pueden variar de

un pais, de un sector o de una empresa a otra. Estos son:

Etica y gobernabilidad empresarial: Vivir los valores y desempefiarse
éticamente. La ética empresarial es la base de las relaciones mas sélidas
entre las empresas y sus proveedores, clientes, accionistas y otros
involucrados. Permite la interpretacién y solucién de debates de acuerdo a
principios que guian la toma de decisiones, la formacion de Recursos
Humanos, la evaluacion del personal y la forma en que se debe conducir el

negocio.

Calidad de vida en la empresa (dimension social del trabajo): Promover
y establecer como prioridad la calidad de vida en la empresa. La empresa
crea un ambiente de trabajo favorable, estimulante, seguro, creativo, no
discriminatorio, participativo; en el que todos sus miembros interactian bajo
bases justas de integridad y respeto que propician su desarrollo humano y
profesional, contribuyendo a una mejor calidad de vida. Recibe por ellos
beneficios como: la eficiencia y responsabilidad individual y colectiva; un
mejor balance de vida personal y laboral;, el impacto positivo en la
productividad; relaciones obrero-patronales sanas y la percepcion de la

empresa como altamente humana y socialmente responsable.
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Vinculacién y compromiso con la comunidad y su desarrollo:
Involucrarse con las comunidades en las que opera. La Empresa percibe e
instrumenta el compromiso y responsabilidad con su comunidad; identifica
las expectativas de la comunidad, propicia el involucramiento de los
integrantes, autoridades y organizaciones de la comunidad. Impulsa la

sinergia entre sectores para multiplicar resultados.

Cuidado y preservacion del medioambiente: Cuidar y preservar su
entorno, los recursos y el medioambiente. La empresa ademas de cumplir
con todos los requerimientos legales aplicables, promueve esquemas de
autorregulacion e iniciativas voluntarias que mejoren tanto su desempefo
ambiental como el de la cadena de valor en la que participa. Lo anterior se
refleja en indicadores especificos que evidencian el compromiso de la
empresa. De igual manera, la empresa influye en establecer y mantener un
marco legal que promueva el crecimiento econdémico y la proteccién del

ambiente.

Presencia Publica: La construccion del bien comun requiere de la
participacion de todos. La vida civica y publica no es ajena al empresario.
Debe participar via las estructuras corporativas, civiles y politicas para
orientar el desarrollo y buscar la modificacién de las condiciones sociales
estructurales que impiden el desarrollo en general y lo econémico en lo

particular.

Generacion de riqueza: Generar utilidades por medio de la entrega de
bienes y la prestacion de servicios utiles y provechosos a la sociedad,
proporcionados con eficiencia y alta calidad. Generar empleos productivos y
bien remunerados. Favorecer una justa distribucién (con equidad) de la

riqueza. Asegurar el crecimiento y la permanencia de la empresa.
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2.6. Principios de la Responsabilidad Social Empresarial

Los ambitos de la Responsabilidad Social Empresarial responden a principios
empresariales universales, y es el conocimiento y la profundizacién continua de

es0s principios lo que asegura su implementacion exitosa:

1. Respeto a la dignidad de la persona: Comprende el fomento hacia el

desarrollo personal.

2. Empleo dignho: La principal aspiracion de una persona durante su vida

laboral.
3. Solidaridad: Ser solidario con todos, en especial con los menos favorecidos.
4. Subsidiariedad: Ser subsidiario en la interaccién para buscar continuamente
la creaciébn de condiciones y oportunidades que favorezcan el propio

desarrollo para alcanzar una mejor calidad de vida.

5. Contribucién al bien comn: El bien comun actia como mediador de la

relacion stakeholders - empresa.

6. Corresponsabilidad: El principio de corresponsabilidad tiene como precepto

el trabajo coordinado entre la empresa y los stakeholders.

7. Confianza: Desarrollar sistemas de gestion que tengan en cuenta la
generacion de valor total aportado por las empresas, en lugar de soélo

centrarse en el valor econdmico relativo.

8. Eticaen los negocios: La empresa socialmente responsable es aquella que

tiene como fin crear y maximizar el valor para sus grupos de interés mediante
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un comportamiento ético, tratando de generar valor social y medioambiental

ademas del econémico.

9. Prevencion de negocios ilicitos: Incorporar las politicas, procedimientos y

controles internos disefiados para asegurar la seguridad de la Empresa.
10.Vinculacion con la comunidad: Permanente intercambio de ideas y
opiniones, entregar informacion de interés y recibir de ellos sus inquietudes,

generando una relacion transparente y de confianza.

11.Transparencia: Mantener una total transparencia en la gestion tanto interna

como externa.

12.Honestidad y legalidad: En la gestion de todos los procesos y actividades.

13.Justicia y equidad: Han sido creados para atenuar las desigualdades y

buscar la igualdad estableciendo para ello.
14.Empresarialidad: Una cultura empresarial vibrante y responsable y un
sector privado diversificado son algunas de las grandes fuentes de riqueza

que un pais puede tener.

15.Desarrollo social: El factor humano y el capital social son fundamentales

para contar con una sociedad funcional.
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Figura 2: Los Principios de la RSE

Transparencia

Marcos
estructuras de
informacion

Principios

de la RSE

Consumo

Autoevauacion
responsable

Gestion
Responsable

Fuente: Los Principios de la Responsabilidad Social Empresarial, Flor Brown Grossman

En base a lo anterior, una empresa socialmente responsable es aquella que asume
la ciudadania como parte de sus propdsitos, fundamentando su vision y su
compromiso social en principios y acciones que benefician a su negocio e
impactando positivamente a las comunidades en las que opera. Estableciendo,
también, a partir de estos principios, compromisos para minimizar los impactos
negativos de sus actividades, basados en una abierta y constante comunicacion con

sus grupos de interés.
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La responsabilidad social y sus actividades tienen que ser voluntarias e ir mas alla
de las obligaciones legales, pero en armonia con la ley. En conclusion, la
responsabilidad social exige el respeto de los valores universalmente reconocidos

y del marco legal existente.

Con lo que, ademas, la empresa puede contribuir al desarrollo del pais al maximizar
los beneficios econdmicos, sociales y ambientales de sus actividades principales;
realizar inversiones sociales y filantropia estratégica e involucrarse en el debate de
politicas publicas a nivel local, nacional e internacional, entre otras muchas

acciones.

La responsabilidad social no debe confundirse con practicas de filantropia, éticas o
ambientales exclusivamente, ni con cualquier otra actividad adicional al propésito
de la empresa. Su implementacion conlleva actividades de medicion y reporte de
sus impactos y su relacién con el desempefio de la organizacién, por lo que exige

de la empresa rendicion de cuentas y transparencia.

Podemos decir, entonces, que la Responsabilidad Social Empresarial se refiere
también a la actitud y al conocimiento de una empresa encaminada a mantener el
equilibrio entre el desarrollo de la sociedad, un entorno sustentable, y la viabilidad

comercial y econdmica de ella misma.

La aspiracion de una empresa por la responsabilidad social se fundamenta en el
reconocimiento de la mutua interdependencia de todos los actores sociales,
econoémicos y ambientales afectados positiva o negativamente por la actividad de la
organizacion, y por lo tanto en el reconocimiento de que todos ellos cuentan con

intereses legitimos sobre estas actividades.
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2.7. Los grupos de interés, partes interesadas o stakeholders

2.7.1. Stakeholders

Con el paso del tiempo, el impacto econdmico social y medioambiental de las
actividades de la organizacién se ha convertido en un factor importante en la
decision de adquisicion de productos y servicios. La influencia de las empresas se
ha convertido en un factor preponderante en el avance o retraso de su entorno y de
los grupos sociales afectados por su actuacion. Dicho entorno y grupos sociales son
denominados stakeholders que van adquiriendo una mayor amplitud como producto
de la globalizacion, obligdndolo a las empresas a ser un agente de cambio en la

generacion de valor econdémico; pero también medioambientales y sociales.

Los stakeholders son individuos o grupos con una multiplicidad de intereses,
expectativas y demandas que una empresa debe proporcionar y proyectar a la
comunidad. Los stakeholders poseen atributos y los mas importantes son: La

legitimidad, el poder y la urgencia.

e Legitimidad: Es la validez percibida de la demanda de un stakeholders.

e Poder: La habilidad o capacidad para producir un efecto en la empresa.

e Urgencia: Es el grado de las demandas que exigen la atencion inmediata.

Para ello las empresas deben establecer la sensibilizacion y la comunicacion con
sus stakeholders, para el desarrollo sostenible de los canales de monitoreo para
identificar las necesidades y demandas que la empresa debe satisfacer

permanentemente.
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Las empresas y sus stakeholders juegan un papel muy importante para liderar un
futuro mejor exclusivamente en los niveles mas altos de la gerencia y en la direccion
de las grandes empresas con la necesidad de promover un desarrollo sostenible y
del reconocimiento de la sociedad; para ello las empresas deben trabajar con
responsabilidad social que debe ser una iniciativa voluntaria y orientada al

cumplimiento de la politica que cada empresa adopte.

Un buen liderazgo se puede identificar no solo dentro de la empresa sino también
en el entorno externo con cada uno de sus stakeholders. Todos no tendran el mismo
poder de negociacion pero a nadie debe sorprender un efecto directo en la empresa.
Si analizamos desde una concepcién amplia y plural del liderazgo se puede ejercer

en diversas formas tanto en una posicion formal e informal.

La responsabilidad social empresarial es hacer un cambio en la mentalidad de
muchas empresas y para ello se necesita unir esfuerzos entre las empresas
involucradas y sus stakeholders para conseguir una armonia entre ambos y asi
consiguiendo al mismo tiempo beneficios economicos, medioambientales y
sociales. Es necesario el trabajo en equipo de los lideres para conseguir un cambio

efectivo en la sociedad moderna que vivimos.

La responsabilidad social empresarial es crear un valor para los distintos grupos de
intereses que concurren en la actividad empresarial, evaluando los resultados en
términos de ventas, cuotas de mercado y satisfaccion; generando un claro interés

en los gestores y accionistas.
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Los stakeholders es un enfoque integrador que no solo cumple con sus obligaciones
econdmicas, legales, éticas y sociales con respecto a sus accionistas, si no también
hacia a los empleados, clientes, comunidades locales, medioambientales,

proveedores y distribuidores.

La responsabilidad social empresarial se puede definir como “el reconocimiento e
integracion en sus operaciones por parte de las empresas, de las preocupaciones
sociales y medioambientales, dando lugar a practicas empresariales que satisfagan

dichas preocupaciones y configuren su relacion con sus interlocutores”.

En la actualidad han surgido iniciativas mundiales y regionales que han impulsado
la incorporacion de la responsabilidad social empresarial en la estrategia
empresarial con la finalidad de promover la cooperacion de las empresas
multinacionales al desarrollo sostenible asi como fomentar las actuaciones

responsables de estas empresas en las comunidades que operan.

La préactica de la responsabilidad social empresarial es una pieza clave, en la
medida que ello afecte a las estrategias de comunicacion de las empresas sobre su
compromiso en los consumidores y tener una influencia positiva sobre las

actividades hacia la empresa, su imagen y su reputacion.

Los consumidores esperan de las empresas que demuestren los valores sociales,
asi como la evaluacion de las alternativas que se ofrecen en el bienestar de la

sociedad y la comunidad.
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Las dimensiones medioambientales se concretan en la mencionada inversion de
I+D para hacer un proceso productivo mas compatible con el medio ambiente; la
reduccion del despilfarro de recursos, tener un cédigo de ética de conducta, publicar

un informe anual del medio ambiente.

Las dimensiones sociales se centran en las practicas laborales con respecto a los
derechos humanos y cooperaciéon social en el mejoramiento de la calidad de vida
en todas las regiones donde operan la empresa. En esta dimensién la empresa debe
rechazar la violacion de los derechos humanos, contribuyendo a la mejora de la
calidad de vida en toda las regiones donde funciona la empresa, ofreciendo un
trabajo justo a todo sus trabajadores independientemente del género, raza,
procedencia y religion; también ayudando a los paises en su desarrollo, formacién

de sus empleados y respetando los derechos humanos.

Las dimensiones econdémicas es obtener los mayores beneficios posibles, tener
precios bajos con productos o servicios de calidad y preocuparse en la creacion de

empleo.

Se ha convenido que existen para la empresa siete grupos de interés basicos, que

a su vez podemos clasificar en otros tres grupos:

1. Los grupos de interés consustanciales son aquellos sin los cuales la propia
existencia de la empresa es imposible; pueden incluir inversionistas y asociados,

en virtud de su interés financiero.

2. Los grupos de interés contractuales son aquellos con los que la empresa

tiene algun tipo de contrato formal; pueden incluir proveedores y clientes o
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consumidores, en virtud de su relacion comercial; directivos y colaboradores, en

virtud de su relacion laboral.

3. Los grupos de interés contextuales son aquellos que desempefan un papel
fundamental en la consecucion de la credibilidad necesaria para las empresas,
y en ultimo término en la aceptacion de sus actividades (licencia para operar);
pueden incluir autoridades gubernamentales y legislativas, en virtud del entorno
regulatorio y legal; organizaciones sociales y comunidades en las que opera la
empresa, en virtud de su imagen publica y credibilidad moral; competidores, en
virtud del entorno del mercado; y el medioambiente, en virtud de la

sustentabilidad de los recursos presentes y futuros.

2.7.2. Grupos de interés

Clientes: Son la razén de ser de la empresa y proveen los recursos que permiten
la continuidad en el mercado. Si estos no se encuentran a gusto con la empresa, se
cambian a otra que los satisfaga. Cabe destacar ademas que un cliente satisfecho

lo comenta a tres personas, mientras que uno insatisfecho a nueve personas.

Estado: El estado debe legislar en beneficio del bien comun, fiscalizar el
cumplimiento de las leyes y sancionar a quienes no cumplan con el normal

funcionamiento de estos.

Medio Ambiente: Aqui todos en cierta medida ejercen poder, tanto ciudadania,
Organizaciones no gubernamentales ONG's, partidos politicos y medios de
comunicacion. Por eso que habran muchas miradas que opinaran a favor de un
Medio Ambiente limpio y protegido. Quienes no cumplan estaran sancionados por

las normativas que establezca el estado.
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Comunidad: Es cada vez mas exigente, por lo que obliga que se le respete la
calidad de vida, cultura y valores, e inmediatamente rechaza a aquellas empresas

que no se integra en armonia con el entorno.

Medios de Comunicacién: Denuncian hechos y crean imagenes en la opinion

publica. Ponen a la vista las buenas o0 malas practicas ejercidas por las empresas.

ONG's: Organizaciones no Gubernamentales, en este tipo de grupo de interés, las
personas se agrupan para promover principios, y denunciar ante autoridades y
prensa las anomalias que son provocadas por las empresas que afectan el Medio

ambiente o derechos de las personas.

Accionistas: Asumen riesgos por la razén de inyectar dinero a la empresa, por lo
tanto tienen el derecho de exigir una administracion eficiente, y rentable. El dilema
de este grupo es compatibilizar la maximizacion de la rentabilidad del capital con los

intereses de los proveedores, sin afectarlos en su supervivencia.

Empleados: Se trata de construir una comunidad de intereses donde el empleado
satisfaga sus necesidades y el empleador cuente con personas motivadas,

proactivas, y productivas.

Competidores: Se encuentran insertos en un entorno que les exige cambios
acelerados, debido a nuevas tecnologias, precios, Marketing, nuevos productos,
etcétera., lo que genera al empresario estar alerta y preparado ante las exigencias

del mercado, cuyo fin es mantener o ganar posicion en el mercado.
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Proveedores: La relacion cliente proveedor debe estar en un clima de confianza y
lealtad, ya que solo asi se generara un compromiso real por parte de los

involucrados. Ofreciendo precios justos, calidad, y entrega oportuna.

2.7.3. Teoria de los Stakeholders

Richard Freeman autor de la Teoria de los Stakeholders, concibe a la empresa
como “un conjunto de contratos multilaterales” con sus grupos de interés. Cada uno
de estos grupos de interés o Stakeholders, tiene un valor intrinseco y juega un papel
esencial en el funcionamiento y sostenibilidad de la empresa. Esta teoria se enfoca
sobre dos preguntas: ¢,cual es el propdsito de la empresa? y ¢ qué responsabilidad
tiene la empresa con sus “Stakeholders”? Esta teoria sostiene que si bien los
beneficios son importantes, no es posible separar la ética de la economia. Asimismo
Freeman, Wicks y Parmar (2004) sostienen que la visibn econdmica de
maximizacién de los beneficios de los accionistas implica imponer sus derechos

sobre los de los otros “Stakeholders”, lo cual no esta exento de contenido ideologico.

2.7.4. Expectativas de los Stakeholders

Los distintos grupos de Interés esperan un compromiso de la empresa hacia estos.
Estos grupos de Interés son cada vez mas exigentes, en donde reclaman
requerimientos, y colocan sus propias reglas que al no ser aceptadas y cumplidas
demandan por sus derechos e incluso castigan a la empresa por sus posibles malas
gestiones, llamemos a esto poco compromiso con el Medio Ambiente, Condiciones
Minimas para sus Trabajadores, Poca preocupacién en la ejecucién de proyectos
Sociales, en fin. Los Stakeholders son grupos muy poderosos que se manifiestan

en forma negativa o positiva si alguna accién de la empresa le parece justa o no.

Los Stakeholders se unen sélo a aquellas empresas que satisfagan sus

expectativas y Demandas.
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2.7.5. Demandas de los Stakeholders

Una comunicacién fluida es basica en el proceso de intercambio de
demandas por parte de los Consumidores y Empresa. Cada uno de los Involucrados
tiene que estar en estrecha relacion para saber qué es lo que necesita en el
momento oportuno para satisfacer sus expectativas. Cuanto mas conocidas y
previsibles sean esas expectativas, mayores posibilidad tiene la empresa de
establecer metas, mejorar sus comportamientos y alinear sus intereses con los de
los Stakeholders para lograr los niveles deseables de éxito y sostenibilidad a largo
plazo. Definir las expectativas de los Stakeholders de forma precisa o sistematica,
facilita a la empresa la toma de decisiones, simplifica la resolucion de conflictos y
fortalece la reputacion corporativa. La tarea esencial en este proceso es integrar las

expectativas de los Stakeholders con los objetivos Organizacional.

2.8. Importancia para el negocio

El conocimiento de la comunidad y sus caracteristicas es fundamental para
desarrollar con éxito cualquier negocio. Muchos empresarios estiman que si la
comunidad en la cual operan no es sana, entonces la actividad de negocios que
pretenden desarrollar se vera afectada, por lo cual se estima que la empresa tiene

la responsabilidad de contribuir a la salud y prosperidad de la comunidad.

Hay varias formas de contribuir con la localidad por parte de la empresa, desde
apoyos menores a proyectos hasta apoyos que engloben un desarrollo integral; esto
altimo puede incluir una variedad de aspectos, tales como practicas ambientales,

politicas sobre ética, asuntos relativos al trabajo y la familia, temas de salud, etc.
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No existe una sola via para trabajar con la comunidad, pero siempre es importante
ver como la empresa vincula a los pobladores con su negocio, de manera que sea
posible cuantificar los beneficios que recibira la compafia. De otra manera, estamos
hablando de acciones simples y reactivas, con las que la empresa aborda una

coyuntura y que no se relacionan con su quehacer ni con sus trabajadores.

Al analizar las comunidades es importante determinar, primero, en qué comunidad
estan los clientes de la empresa; ello dependera del tipo de producto y el mercado

de destino.

Luego, es importante definir en qué comunidad estan los trabajadores, los
proveedores de bienes y servicios, y otros actores que se relacionan con la
empresa. Finalmente, es importante definir qué tipo de producto es el mas
importante para el negocio, y como impacta esto a las comunidades. Cuando la
empresa define y caracteriza a las comunidades a las que afecta puede determinar

mejor las acciones o programas que va a realizar en ella.

Es importante estimar beneficios sobre variables cuantitativas y cualitativas. Luego,
la empresa debe traducir estas variables a los indicadores financieros que
habitualmente utiliza: disminucion de costos, reduccion de riesgos, aumento de los
ingresos, etc. Por ejemplo, si la empresa esta realizando un programa para disminuir
la delincuencia en la localidad donde viven sus trabajadores se generan beneficios
para ellos, mayor tranquilidad para el trabajador y su familia, menor riesgo de
asaltos; ello significa para la empresa mas estabilidad y concentracion en las
asignaciones de trabajo, disminucion en el ausentismo, menos accidentes
laborales, etc. Estos beneficios, que impactan a los trabajadores, se pueden traducir
en menores pérdidas y abatimiento de los costos de operacién, y por tanto en un

beneficio econémico para la empresa.
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Muchas empresas encuentran que invertir en la comunidad no requiere sacrificar
ganancias Yy, en realidad, puede abrir nuevos mercados, reducir los obstaculos de
las leyes locales, proveer acceso a los procesos politicos, generar una cobertura
positiva de los medios de comunicacién e incrementar el conocimiento de la
empresa o de la marca en la comunidad. Las investigaciones han demostrado que
el publico espera que las empresas “devuelvan” mas a las comunidades, y a
menudo perciben en forma negativa a las empresas que no lo hacen o no lo dan a
conocer. En el largo plazo, invertir en la comunidad y comunicarlo contribuyen a
crear capacidades en ella, dandole estabilidad, sanidad y sustentabilidad; a menudo
sera la misma comunidad la que suministrard un numero importante de los

empleados de la empresa, y probablemente de sus clientes también.

2.9. Herramientas de la Responsabilidad Social Empresarial

La transparencia es un componente esencial en el debate sobre la Responsabilidad
Social Empresarial, ya que contribuye a mejorar sus practicas administrativas y de
comportamiento, al tiempo que permite a las empresas y a terceras partes

cuantificar y difundir los resultados obtenidos.

Existen diferentes herramientas o instrumentos de RSE que permiten implementar
practicas socialmente responsables. Sin pretender privilegiar ni excluir ninguna,

podemos mencionar, solo a manera de ejemplo, las siguientes:

1. Codigo de conducta: Es un documento que describe los derechos béasicos
y los estandares minimos que una empresa declara comprometerse a

respetar en sus relaciones con sus trabajadores, la comunidad y el medio
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ambiente (respeto a los derechos humanos y a los derechos laborales, entre

otros).

Cdédigo de ética: Contiene enunciados de valores y principios de conducta
gue norman las relaciones entre los integrantes de la empresa y hacia el

exterior de ésta.

Informe o reporte de responsabilidad social: Es un informe preparado y
publicado por la empresa midiendo el desempefio econdémico, social y
medioambiental de sus actividades, y comunicado a las partes interesadas
de la empresa (stakeholders). Por ejemplo, la iniciativa del Informe Global, o
GRI31 por sus siglas en inglés, es un conjunto de guias para elaborar un
informe de sustentabilidad, cuya meta es lograr calidad, rigor y utilidad en los
informes de Responsabilidad Social Empresarial. EI GRI es el resultado de
un proceso internacional iniciado en 1997 por la Coalicibn de Economias
Responsables Ambientalmente (CERES) y el Programa de Medio Ambiente
de las Naciones Unidas.

Inversiéon Socialmente Responsable (ISR): La ISR reune todos los
elementos para integrar criterios extra financieros, medioambientales y

sociales, en las decisiones de inversion en carteras o portafolios bursatiles.

Normas para los sistemas de gestion: Permiten a la empresa tener una
vision clara sobre el impacto de sus actividades en los ambitos social y

medioambiental para la mejora continua de sus procesos.

Indicadores de resultados econdmicos: Ante clientes, proveedores,

empleados, proveedores de capital y sector publico.

Indicadores de resultados ambientales: Sobre materiales, energia, agua,

emisiones, basura, productos y servicios, y reclamaciones.
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Indicadores de resultados sociales: Acerca de practicas laborales y

responsabilidad integral sobre el producto.

Guias o principios: Principios o lineamientos que orientan a la empresa en
la construccion de un marco social, ético y medioambiental que apoye y
afiance la gestibn de su negocio alineado con valores universalmente
reconocidos: (Por ejemplo, Pacto Mundial (UN Global Compact), Sullivan

Principles, etc.).

Pacto Mundial: El Pacto Mundial es una iniciativa del Secretario General de
las Naciones Unidas, Kofi Annan. Lanzado en enero de 1999, es un llamado
a las empresas del mundo entero para que participen en la construccion de
una sociedad global mas justa. La mayoria de los gobiernos nacionales del
mundo han aceptado estos principios; por tanto, se alude a ellos con
frecuencia como "principios universales". Los principales organismos de
Naciones Unidas que estan implicados en el Pacto son la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT), el Programa de las Naciones Unidas para el
Medio Ambiente (PNUMA) y la Oficina del Alto Comisionado de las Naciones
Unidas para los Derechos Humanos (ACNUDH). El Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) también participa ayudando a
estos organismos a formular respuestas y actividades especificas para cada

pais.

Instrumentos de la RSE

El impulso de la Responsabilidad Social de las Empresas (RSE) se viene
canalizando a través de multitud de iniciativas que persiguen inculcar de forma
practica y efectiva este nuevo valor de conciencia empresarial en los procesos

productivos de las empresas y demas actividades de las mismas. Para ello las muy
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diversas iniciativas recurren a lo que se ha dado en llamar de forma genérica
“Instrumentos de RSE”, tales como las declaraciones de principios, los codigos de
conducta y buenas practicas, las etiquetas sociales, verdes, los indices bursatiles
éticos, las guias de elaboracion de memorias de sostenibilidad, modelos de triple
balance, modelos o estandares de gestion, acreditaciones de los mismos, etc. Ello
ofrece un panorama, por un lado, entusiasta y expectante en torno a la RSE; pero

cercano a lo cagtico, por otro.

Asi, son varias las fuentes de las que emanan estos instrumentos: organizaciones
internacionales, gobiernos nacionales, organizaciones del Tercer Sector (ONGs,
grupos de interés, etc.), asociaciones y fundaciones diversas, etc. Diversa también
es su finalidad, pues mientras unos sélo promocionan, impulsan o promueven; otros
instrumentos concretan principios o recomendaciones a tener en cuenta por las
empresas que pretendan ser socialmente responsables; y algunos, ademas,
establecen mecanismos de informacion, evaluacion y seguimiento de las medidas
concretas adoptadas por las empresas en materia de Responsabilidad Social,
obteniendo asi un compromiso mas serio de las empresas. Tampoco hay
coincidencia en lo que respecta al ambito de la RSE al que estos instrumentos van
dirigidos, abarcando algunos los aspectos econOmicos, sociales vy
medioambientales en conjunto; y cifiéndose otros a solo alguno de ellos.
Igualmente, no todos los instrumentos de RSE alcanzan a los mismos destinatarios;
los hay generales, aplicables a cualquier empresa, pero también dirigidos a sectores

industriales y de actividad especificos.

En efecto, la cantidad y variedad de instrumentos de RSE es dificilmente manejable
de forma que resulte operativa. Es por ello que corresponde llevar a cabo una
primera tarea de clasificacion y clarificacion del panorama que el movimiento de la
RSE ofrece en estos momentos. Desde el punto de vista juridico-laboral el interés
reside en distinguir aquellos instrumentos sensibles con las cuestiones
sociolaborales de la RSE, de los que se centran en los aspectos econdmicos o

medioambientales; asi como identificarlos en funcién de su naturaleza, alcance,
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ambito, finalidad, etc. Solo de esta forma se podran valorar los resultados de la
puesta en practica de estos instrumentos de RSE y hacer comparaciones entre los

mismos sin riesgo de confrontar instrumentos de naturaleza y esencia diversas.

En el sentido expuesto, se recogen a continuacion tres posibles criterios

clasificatorios de los instrumentos de RSE:

A. Desde el punto de vista de la Organizacion y Gestién de Empresas. Los
instrumentos de RSE se distinguen en funcion de que establezcan o no modelos
completos de gestién de la RSE; esto es, previendo la planificacién de objetivos
concretos de RSE, la manera de ejecutar por fases lo planificado, el sistema de
seguimiento, control y medicién cuantitativa y cualitativa de la ejecucion, y el método
de evaluacion y revision de los resultados obtenidos. En funcion de ello, se

distinguen:

1. Instrumentos de promocidén, comunicacion y transparencia: establecen
ideas, pautas y principios generales para el desarrollo de conductas socialmente
responsables con el objeto de que las empresas los hagan suyos y desarrollen en
la préactica; algunos, incluso, ofrecen modelos o sistemas para dar a conocer,
informar y publicar las conductas de RSE acometidas por las empresas. Sin
embargo, ninguno de estos instrumentos establece el modo en que esos principios
deben reflejarse en el sistema productivo y de relaciones de las empresas,
guedando esta cuestion al particular criterio de las mismas. En este grupo de
instrumentos se encontrarian, a grandes rasgos, los codigos de conducta y buenas
practicas, las declaraciones de principios y los modelos de elaboracién de memorias

sociales o de sostenibilidad.

2. Instrumentos de gestion, normas de proceso y acreditacion: Son aquéllos
que, de una parte, establecen los requisitos técnicos que una empresa debe llevar
a efecto en su estructura y organizacion para que sea calificada como socialmente

responsable, esto es, el “cdmo ser socialmente responsable”; y, de otra parte, son
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instrumentos que certifican o acreditan la condicion socialmente responsable de una

empresa a través de agentes externos a la misma.

Dentro de esta categoria de instrumentos se distinguirian los sistemas e informes
de auditoria social, medioambiental o en materia de RSE en general; asi como las

certificaciones y acreditaciones expedidas por diversas organizaciones (por ej. ISO).

3. Instrumentos de autoevaluacién o desempefio: Centran su atencién en las
metas y objetivos de la RSE, estableciendo mecanismos y criterios para determinar
los superados y los pendientes, y evaluar conjuntamente el desempefio de la
empresa en materia de RSE. Asi, si bien no establecen cémo ser socialmente
responsables, la evaluacion de la actividad de las empresas desde la Optica de la
RSE, si permite extraer conclusiones que de alguna forma inspiren cambios
concretos en los sistemas de gestion y organizacion de las mismas en aras de

mejorar y superar los resultados obtenidos.

Entre estos instrumentos se encontrarian los modelos de informes de evaluacion o

los sellos de excelencia.

B. Desde el punto de vista del &mbito de la RSE en el que incidan. La RSE se
proyecta sobre muy diferentes agentes y muy diversos espacios, ubicados tanto
dentro de la propia organizacion empresarial, como fuera de ella o en sus
proximidades. En ese sentido, pueden sefialarse tres grandes ambitos o sectores
de la RSE: la gestidn, el consumo y la inversidn socialmente responsables, bajo los

cuales pueden agruparse los diferentes instrumentos de RSE.

1. Gestion socialmente responsable de la empresa: es quiza el ambito que
mayor atencion ha merecido, pudiéndose distinguir una amplia variedad de
instrumentos de RSE:

a. Codigos de conductas, declaraciones de principios y marcos promocionales.

b. Modelos o estandares de gestion.
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c. Informes de sostenibilidad.

2. Consumo socialmente responsable: &mbito en el que la actuacion en materia
de RSE se canaliza principalmente a través de las denominadas etiquetas (labels),
indicativas para el consumidor de un correcto proceso de elaboracién del producto

en términos de RSE.

3. Inversién socialmente responsable: en este ambito los principales
instrumentos son los indices bursatiles éticos y los fondos de inversion (éticos,
verdes, sociales, etc.), que pretenden inculcar el valor de la RSE en la conciencia
de los inversores, invitandoles a dirigir sus inversiones a aquellas compafias que

muestran cotas importantes de RSE en sus actividades.

C. Desde el punto de vista de su dinamica y puesta en practica. Los diversos
instrumentos de RSE se desenvuelven en la practica de diferente forma, mientras
gue unos son desarrollados por las propias empresas, otros son llevados a efecto
por agentes externos; mientras unos establecen metas u objetivos, otros sefalan
ademas los medios para alcanzarlos; mientras unos cuentan con sistemas de
autoevaluacion e informacion al exterior de sus resultados, otros no se muestran tan
transparentes; etc. Los elementos diferenciales entre unos y otros pueden ser
numerosos; por ello, una clasificacion que atienda a la dinamica de estos
instrumentos resulta muy util a los efectos de conocer qué instrumentos de RSE

permiten comparar sus resultados entre si. Desde esta perspectiva se distinguen:

1. Declaraciones de principios, codigos de conducta o buenas préacticas: con
independencia de que la elaboracién de tales instrumentos corresponda a la propia
empresa o bien a organizaciones externas a la misma, la asuncion, interpretacion y
concrecion de los principios y buenas practicas corresponde a la empresa sin
intervencion de agente externo alguno que audite. No obstante, algunos de estos
instrumentos prevén mecanismos mas o menos formales de seguimiento e

informacion al exterior de sus practicas en materia de RSE.
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2. Directrices sobre sistemas de gestion e instrumentos de certificaciéon: en
este caso la adopcion de medidas concretas en el ambito de la RSE no queda a la
libre interpretacion de la empresa, sSin0 que estos instrumentos prescriben
determinadas directrices dirigidas a hacer realidad un comportamiento empresarial
socialmente responsable. La incorporacion de tales prescripciones a la normal
gestidbn y organizacion de la empresa es comprobada por agentes externos
independientes que emiten las correspondientes certificaciones y acreditaciones de

tales comportamientos de cara al exterior.

3. Indices de valor: propios del &mbito de la inversién socialmente responsable,
los indices bursatiles y fondos de inversion éticos o sociales establecen una serie
de requisitos y parametros que las empresas interesadas deben alcanzar y
demostrar para formar parte de los mismos y asi beneficiarse de su buena

consideracion social.

4. Marcos o estructuras de informacidén sobre RSE: se trata de guias, directrices,
soportes y modelos que ofrecen mecanismos de comunicacion e informacion de las
actuaciones empresariales en materia de RSE. No se trata de instrumentos que
especifiquen niveles concretos de realizacion y desarrollo en la materia, pero si
proporcionan a la empresa un sistema para comunicar o informar a la sociedad en

general y “rendir cuentas” (accountability) ante los grupos de interés.

2.11. Norma ISO 26000 Guia de Responsabilidad Social.
Las organizaciones alrededor del mundo, asi como sus partes interesadas, se estan

volviendo cada vez mas conscientes de la necesidad de un comportamiento
socialmente responsable para enfrentar los problemas sociales y ambientales y asi
aportar al objetivo de un desarrollo sostenible para la sociedad. Como resultado de
las varias interpretaciones que existen de Responsabilidad Social, una norma
aceptada internacionalmente, puede ser beneficioso en ayudar a alcanzar una

perspectiva comun y un entendimiento sobre los principios y practicas de
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Responsabilidad Social. Esta norma es la ISO 26000 que actualmente se redacta a
través de los Comité Espejo constituidos en 80 paises del mundo. Cada uno de
estos Comité esta integrado por seis stakeholder: Gobierno, Industria,
Trabajadores, Consumidores, ONG y otros (consultores y entidades académica).
Cada grupo es liderado por un experto. En Chile el rol de experto del Grupo
Gobierno esta representado por el Superintendente de Seguridad Social, Alvaro
Elizalde. Segun el ultimo borrador de la norma, que estara operativa en septiembre
de 2010, la Responsabilidad Social compete a todo tipo de organizaciones, porque
cada organizacién, incluyendo organizaciones gubernamentales y no
gubernamentales, asi como organizaciones empresariales, tienen un impacto en la

sociedad y el medio ambiente.

2.11.1. Alcance de la norma

Esta Norma Internacional entregara una guia a todo tipo de organizaciones, sin

importar su tamafio o ubicacion, sobre:

e Principios y temas relacionados a la responsabilidad social.

e Integracion, implementacibn y promocion de practicas socialmente
responsables.

¢ |dentificacion e involucramiento con las partes interesadas.

e Comunicar los compromisos y el desempefio relacionado a la
responsabilidad social.

e La contribucién al desarrollo sostenible a través de la responsabilidad social.

2.11.2. Tipo de norma
Esta norma fomenta que las organizaciones realicen actividades que vayan mas

alla del cumplimiento legal. Promueve un entendimiento comun en el campo de la
responsabilidad social. Aclara la relacion entre los principios de responsabilidad

social y los marcos de gobernanza organizacional. Se complementa con otros
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instrumentos e iniciativas relacionadas a la responsabilidad social. La aplicacion de
esta norma, puede tomar en consideracion la diversidad de la sociedad,
medioambiental, legal y organizacional, asi como las diferencias en la condicién
econOmica, siempre que las normas internacionales de comportamiento sean
observadas. Esta norma no es una norma de sistema de gestion y su proposito no
es la evaluacién de conformidad o la certificacion. El uso de esta norma no implica
la aprobacién gubernamental o la ratificacion de alguna convencidn, acuerdo, norma

o0 herramienta mencionada.

2.11.3. Forma de trabajo con ISO
En general, ISO estudia las normas técnicas a traves de Comités Técnicos (TC,

Technical Committee), que se componen por paises interesados en participar de un
proyecto de norma en particular. A su vez, estos TC crean SubComités (SC) y
grupos de trabajo (WG). Cada TC y SC tiene una secretaria asignada a un pais
miembro, y los WG son conformados por expertos designados por los paises. Cada
miembro de ISO tiene el derecho a nominar hasta 6 expertos, uno de cada grupo
de interés (industria, gobierno, ONG, Trabajadores, Consumidores y Otros).
Adicionalmente, también participan Organizaciones de caracter regional,
denominadas D-Liaison, y que traten temas de RS. De acuerdo a los métodos de
trabajo normales de I1SO, el Grupo de Trabajo desarrollara un borrador de la norma
gue represente un consenso de los puntos de vista de los expertos que forman parte

del Grupo de Trabajo.

2.11.4. Comité Espejo Nacional — Chile
Cada pais interesado en participar de esta iniciativa, crea un Comité Espejo

Nacional, con objeto de compartir informacién y visiones sobre las propuestas del
WG, que sea un “espejo” de la estructura del Grupo de Trabajo internacional, en
términos de la representacion de las partes interesadas. Este Comité Espejo
establece posiciones nacionales sobre los sucesivos borradores desarrollados por

el Grupo de Trabajo. Este Comité interactia con el WG, y esta integrado por
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instituciones de sectores representativos, que identifiquen a los distintos grupos de
interés. Cada grupo (stakeholder) es representado por un experto, quien es el
encargado de coordinar y liderar los grupos de tareas en los cuales participe. En
Chile, la coordinacion a nivel nacional de las actividades del Comité la realiza el
Instituto Nacional de Normalizacion, INN, ademas son los representantes ante 1SO,

mediante la nominacion de un experto.

2.11.5. Grupo Gobierno RS
En los ultimos afios se ha ido constituyendo en un nivel mas participativo y diverso

entre las instituciones del sector publico, el Grupo Gobierno RS-ISO 26.000. Este
grupo inicialmente fue constituido por algunos representantes del sector publico, los
cuales han trabajado dentro del Comité Espejo chileno en el proceso de realizar la
nueva norma sobre responsabilidad social, ISO 26000. La Superintendencia de
Seguridad Social, que juega el rol de experto para el gobierno en el Comité Espejo
de ISO 26000, es la entidad que coordina el grupo gobierno, y ha estado trabajando
en aumentar la participacion de las instituciones del sector publico a través de varias
iniciativas, con la idea de no solamente trabajar el contenido de 1SO 26000, sino
también cumplir con otros objetivos estratégicos, como promover el debate y
sensibilizar a las instituciones del sector publico en los temas de Responsabilidad
Social y mejorar la comunicacién entre las instituciones del sector publico, y entre
éstas y la sociedad sobre el trabajo desarrollado en RS. El grupo gobierno chileno
esta integrado por mas de 20 representantes de las siguientes instituciones:
Chilecalidad, Cochilco, Consejo Nacional de la produccion Limpia, Direccion del
Trabajo, Fonasa, INDAP, Ministerio de Relaciones Exteriores, Sernageomin,
Superintendencia de Seguridad Social, Biblioteca del Congreso Nacional, Instituto
de Salud Publica, SENCE, Ejército de Chile, FONASA y el Ministerio de Vivienda.

2.11.6. Organizaciones de Promocion de Responsabilidad Social
Empresarial en Latinoamérica
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1. CEMEFI

Pais: México

Cemefi es una asociacion civil sin fines de lucro fundada en 1988, que promueve la
cultura filantropica en México y fortalece la participacion civil. Es una institucion

privada, sin ninguna filiacién a partido, raza o religién.

Su misién es promover y articular la participacion filantrépica, comprometida y
socialmente responsable de los ciudadanos y sus organizaciones, para alcanzar
una sociedad mas equitativa, solidaria y prospera. Trabaja por un México justo,
incluyente y préspero, con ciudadanos activos y corresponsables de la construccion
del bien publico, que participan en organizaciones eficaces y transparentes en un

marco de legalidad.

2. Instituto Ethos

Pais: Brasil

El Instituto Ethos de Empresas y Responsabilidad Social es una organizacién sin
fines de lucro creada en 1998, cuya mision es movilizar, sensibilizar y ayudar a las

empresas a gestionar sus negocios de forma socialmente responsable.

3. Accion RSE
Pais: Chile

Accion RSE es una organizacion sin fines de lucro fundada en el 2000, que agrupa
a mas de 150 empresas socias y entidades colaboradoras comprometidas con el
desarrollo sustentable en Chile y que representa al Consejo Mundial para el
Desarrollo Sostenible (WBCSD por sus siglas en inglés), una organizacion lider a
nivel mundial conformada por méas de 200 compaiiias lideres globales, que trabajan

conjuntamente para encontrar soluciones a desafios de sostenibilidad.
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4. Corporacidon Fenalco Solidario Colombia

Pais: Colombia

La siguiente organizacién que impulsa la RSE en América Latina promueve la
responsabilidad social desde 1990. Su mision es realizar acciones socialmente

responsables que contribuyan a la sostenibilidad y la armonia en el planeta.

5. La Asociacion Empresarial para el Desarrollo

Pais: Costa Rica

La Asociacion Empresarial para el Desarrollo (AED) es una organizacion sin fines
de lucro que busca la sostenibilidad y competitividad del pais, por medio de la
promocién de modelos responsables de negocios en las empresas. AED guia al
sector productivo a considerar principios de responsabilidad social como parte de
su gestion, reduciendo impactos negativos y maximizando impactos positivos en la
sociedad, el ambiente y la economia. Su propdésito es contribuir a una sociedad
préspera, inclusiva, digna y en armonia con el ambiente, a través de un sector

empresarial consciente, articulado y comprometido.

6. El Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social

Pais: Ecuador

El Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social (CERES) es la red mas
importante de organismos comprometidos y que promueven la RSE en el Ecuador,
asi como una de las 15 instituciones que impulsan la RSE en América Latina. Se
trata de una organizacion sin fines de lucro que privilegia el intercambio de
experiencias entre los diversos actores de la sociedad, el dialogo constructivo y la
construccion de capacidades que permitan fortalecer la gestion socialmente

responsable de las compaiiias.
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La mision de CERES es promover el concepto y las practicas de la responsabilidad
social mediante un grupo de organizaciones fortalecidas y comprometidas con el

desarrollo sostenible de Ecuador.

7. Sumarse

Pais: Panama

Sumarse es una asociacion que impulsa la RSE en Panama y es el punto de
encuentro entre diversos sectores de la sociedad para avanzar en el desarrollo

sostenible del pais.

Con el objetivo de que la responsabilidad social se incorpore a la estrategia de la
empresa para maximizar su competitividad, Sumarse trabaja con mas de 200
miembros en la capacitacién e intercambio de buenas practicas en los ambitos

economico, social y ambiental.

Su misién es facilitar la incorporacion de la responsabilidad social y los principios
del Pacto Mundial entre sus miembros para la construccion de una sociedad mas

justa y sostenible.

8. Unidn Nicaragliense para la Responsabilidad Social Empresarial

Pais: Nicaragua

uniRSE es una organizacion sin fines de lucro fundada en 2005 y actualmente retne
a mas de 70 miembros, entre ellos una gran variedad de compafias, lideres
empresariales, personas naturales y fundaciones empresariales. Todos ellos siguen
una misma direccién de pensamiento y cultura organizacional que forman parte de
una tendencia global, cuyo objetivo es promover la RSE como una nueva forma de
hacer negocios, en la que la empresa gestiona sus operaciones de manera
sustentable en lo econémico, social y ambiental, reconociendo los intereses de

distintos publicos con los accionistas, los colaboradores, la comunidad, los
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proveedores, los clientes, siempre considerando el medio ambientey las

generaciones futuras.

Su mision es apoyar a empresas y organizaciones para que adopten una cultura de
RSE en aras de mejorar su competitividad y como estrategia para el desarrollo
sostenible, generando conocimientos, aplicando herramientas de gestidn,
estableciendo vinculos y alianzas con organismos homodlogos nacionales,

regionales e internacionales.

9. Pert 2021

Pais: Peru

Peru 2021 tiene el objetivo de darle a la sostenibilidad el espacio que merece.

La organizacion existe con el propoésito de contribuir al desarrollo sostenible del pais
y lo hace a través de los siguientes principios:

1. Conectar para impactar.
2. Innovacion.

3. Aprender y ensear.

10. Fundacién Hondurefia de Responsabilidad Social Empresarial

Pais: Honduras

La Fundacion Hondurefia de Responsabilidad Social Empresarial es una
organizacion sin fines de lucro, cuyo principal objetivo es la promocién de la RSE,
entendida como un compromiso continuo de las empresas para contribuir al
desarrollo econémico sostenible, mejorando la calidad de vida de sus colaboradores

y sus familias, asi como de la comunidad local y de la sociedad en general.
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Es un agente de cambio en el clima de los negocios comprometidos a promover
sistematicamente la RSE como herramienta estratégica de la gerencia, en virtud de

gue cumple dos metas fundamentales:

e Garantizar el crecimiento sostenible de los corporativos.
e Consolidar la paz de las naciones al promover la prosperidad econdémica, el
desarrollo social, el bienestar de la comunidad, la equidad laboral y el respeto

al medio ambiente.

11. DERES

Pais: Uruguay

DERES es otra de las organizaciones que impulsan la RSE en América Latina,
promoviendo y difundiendo buenas practicas de responsabilidad social en Uruguay

y facilitando la incorporacion de los conceptos en la gestion de las empresas.

DERES, en el marco de su preocupacion por el aporte de herramientas e
intercambio de experiencias para la mejor gestion de la RSE, convoca a sus
compafias socias a participar en distintos intercambios de practicas con la intencién
de generar espacios de canje de informacion y experiencia sobre temas especificos
relacionados con la RSE, como politicas de equidad de género, proteccion del
medio ambiente, calidad de vida laboral o la insercion profesional de personas con

discapacidad.

12. CentraRSE

Pais: Guatemala

CentraRSE es el Centro para la Accion de la Responsabilidad Social Empresarial
en Guatemala. Fundada en 2003, es una organizacion que cuenta con mas de 100
empresas asociadas que pertenecen a mas de 20 sectores y subsectores

productivos del pais, convirtiéndose en la coalicibn de empresas promotoras de la
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RSE mas influyente del pais y una de las instituciones que impulsan la RSE en la

region.

CentraRSE busca generar un cambio de actitud en el empresariado guatemalteco
para convertirlos en empresarios conscientes y proactivos, que contribuyan
significativamente al desarrollo de las personas, la competitividad de las compafiias
y el desarrollo sostenible del pais. La mision de CentraRSE es apoyar a los negocios
para que adopten y transmitan una cultura de responsabilidad social que garantice

su sostenibilidad.

13. Eco Red

Pais: Republica Dominicana

Eco Red es una asociacion empresarial cuyo objetivo es facilitar la incorporacién de
una cultura de responsabilidad social y desarrollo sostenible en las compafiias.
Gestiona alianzas publico-privadas para lograr un correcto balance en el desarrollo
ambiental, social y econdémico de cara a la sostenibilidad en la Republica

Dominicana.

14. Fundacion Empresarial para la Accion Social

Pais: El Salvador

La Fundacion Empresarial para la Accién Social (FUNDEMAS) es una organizacion
sin fines de lucro que existe desde el 2000 por la necesidad de promover la adopcién
de valores, politicas y practicas de RSE para lograr la competitividad de las

empresas y el desarrollo econdémico y social sostenible de El Salvador.

FUNDEMAS tiene el objetivo de contribuir al desarrollo econémico, social y

ambiental del pais mediante el fortalecimiento de la RSE en las organizaciones.
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CAPITULO Ill - METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion y disefo

El presente estudio busca analizar la RSE y sus practicas de la Empresa Arauco en

Planta Nueva Aldea.

El tipo de investigacion segun el objetivo de ésta, es la Investigacion aplicada, la
cual consiste en encontrar mecanismos o estrategias de un objetivo concreto, ya
que el ambito que se aplica (Responsabilidad Social) es muy especifico y bien

limitado.

Segun el nivel de profundizacion, en este caso es la explicativa, debido a que se
utiliza con el fin de determinar causas y consecuencias de las practicas empleadas

en la Empresa Arauco.

Segun el tipo de datos empleados, en esta investigacion, en primera instancia, se
realizard un andlisis cualitativo, para luego realizar un analisis cuantitativo debido a
que se basa en el estudio y analisis de la realidad con un procedimiento basado en
la medicion. Esto permite un mayor nivel de control e inferencia que otros tipos de
investigacién, siendo posible obtener explicaciones contrastadas a partir de

hipotesis.

3.2. Entrevistas y Reuniones

Se realiz6 una entrevista al inicio de la investigacion al Subgerente de Asuntos
Pudblicos, Sr. Guillermo Mendoza para solicitar su colaboracion y autorizacion para

aplicar las encuestas a distintos funcionarios de la organizacion.
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Se aplicara un instrumento de autodiagndstico propuesto por Fundacion del
Empresariado Chihuahuense, A.C. el cual analiza las fortalezas y debilidades de la

empresa para la planeacion de su desarrollo institucional.

» Calidad de vida en la empresa

» Compromiso con la comunidad

» Cuidado y preservacion del medio ambiente
>

Competitividad de la empresa y su relacion con sus stakeholders.

Cada una de estas areas esta descrita por un determinado niumero de indicadores
de Responsabilidad Social Empresarial. El ejercicio de autodiagndstico consiste en
estimar en qué medida la propia empresa cumple con cada enunciado (expresado
en términos de indicador), es por eso que junto a cada uno de ellos hay una escala
del 1 al 5, donde 5 representa el mas alto grado de semejanza entre lo que ahi se

propone y lo que sucede en la organizacién, y 1 el mas bajo.

Este instrumento esta disefiado para que quienes lo utilizan puedan identificar a
“‘golpe de vista” el resultado general de su diagnéstico, ya que se responde
iluminando los cuadros de la escala, lo que facilita que al terminar de responder
cada capitulo se cree una imagen gréfica del grado en que dichas areas o procesos

estan cubiertos.

3.3. Poblacion y muestra

Este estudio fue aplicado en Planta Nueva Aldea, en 3 de 5 areas de sus negocios;
Celulosa, Forestal, Aserraderos y Paneles y una encuesta aplicada a un éarea

transversal, Casa Abierta.
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La muestra se compone de 22 trabajadores de las distintas areas: 9 pertenecientes
a Asuntos Publicos del negocio Celulosa, 5 corresponden al Area de RR.HH de
Celulosa, 4 del Area de Calidad y Mejoramiento Continuo Maderas, 3 del area de

Gestion de Personas de Forestal y 1 de Casa Abierta® (Transversal).

Grafico N°1. Areas de aplicacion de la encuesta en la Empresa.

M Celulosa M Forestal Aserraderos M Casa Abierta

Fuente: Elaboracién propia.

3.4. Instrumentos de recoleccidon de datos

¢ Instrumento de Autodiagndstico para las Empresas propuesto por
FECHAC.

3 Las Casas Abiertas constituyen una instancia de participacion y didlogo entre ARAUCO y sus vecinos, que
tienen como objetivo principal mantener una relacion armdnica y activa, basada en la colaboracion y el respeto
mutuo.

4 Anexo 1.
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El autodiagndstico es un ejercicio en el que los miembros de las empresas aprenden
a identificar los principales elementos de su institucion y a calificar el estado en que

se encuentran en su proceso de desarrollo.

Este ejercicio facilita la produccién de conocimiento personal y colectivo, ademas

permite:

e Observar rapidamente en donde se encuentran las principales fortalezas y
debilidades de la organizacion.

e Construir una vision clara y comprensible de su situacién actual. Definir las
prioridades para un plan de mejora.

e Clarificar las necesidades de capacitacion de los integrantes de la institucién
en las areas principales.

e Formular el disefio de capacitacibn e implementacion de acciones que
responda a las necesidades actuales prioritarias, asi como a las necesidades
futuras previsibles, como a las necesidades futuras previsibles.

Cuando se participa activamente en un proceso de autodiagnostico, los miembros

de la empresa:

e Proporcionan las respuestas, asumiendo un papel de investigadores
de su propia realidad.

e Aprenden a calificar las respuestas a partir de los indicadores
aceptados. Analizan los resultados obtenidos.

e Priorizan la importancia de los resultados.

e Elaboran el plan de desarrollo para mejorar a partir de la capacitacion

e implementacién de acciones necesarias.
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e Controlan el plan de desarrollo atendiendo todos los aspectos que

intervienen.

Para poder planear el desarrollo de la RSE de una empresa, es necesario conocer
el grado de desarrollo de sus areas fundamentales. A partir del autodiagnéstico se
puede elaborar el plan de desarrollo orientando con eficacia la aplicacién de

recursos econdmicos y humanos, logrando beneficios inmediatos.

Esta herramienta tiene la finalidad de facilitar el andlisis de las fortalezas y
debilidades de la empresa para la planeacién de su desarrollo institucional. Para tal
efecto hemos desagregado la naturaleza y dinamica de una empresa en cuatro
areas fundamentales: Calidad de vida en la empresa. Compromiso con la
comunidad. Cuidado y preservacion del medio ambiente. Competitividad de la
empresa y su relacion con sus involucrados (stakeholders). Cada una de estas
areas esta descrita por un determinado nimero de indicadores de Responsabilidad
Social Empresarial. El ejercicio de autodiagnéstico consiste en estimar en qué
medida la propia empresa cumple con cada enunciado (expresado en términos de
indicador), es por eso que junto a cada uno de ellos hay una escala del 1 al 5, donde
5 representa el mas alto grado de semejanza entre lo que ahi se propone y lo que

sucede en la organizacion, y 1 el mas bajo.

3.5. Procedimientos

A continuacion se dara cuenta de la forma en que se desarroll6 la encuesta.

1. Se inicia el autodiagnaostico leyendo cuidadosamente uno por uno los enunciados

e iluminando con lapiz los cuadros necesarios para llegar al nimero de su
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respuesta, considerando que 5 es el mayor grado de semejanza con el enunciado

y 1 el menor.

Ejemplo:

Pensamiento Estratégico 11213145

La empresa cuenta con un codigo ético
E publicado en un documento, el cual
comparte y difunde.

2. Se debe responder conforme a la situacién real de la empresa (¢, COmo esta hoy
mi institucion?), NO de acuerdo a las expectativas y proyectos a futuro (¢, Como

deberia estar? ¢ COmo me gustaria que estuviera? ¢ Como estara mas adelante?).

3. Al finalizar revisar cada capitulo, observar la imagen creada e identificar como
fortalezas aquellas areas donde haya mayor cobertura y como debilidades o areas

de oportunidad, aquellas donde encuentre mas vacio.

4. Por ultimo se responden las preguntas finales o de cierre que ayudaran a hacer

una sintesis de la reflexion.

3.6. Recoleccidon de datos

Se le envié una carta de presentacion del trabajo a desarrollar junto con el
instrumento de autodiagndstico y una minuta de indicativos para su llenado. (Ver

anexo 1).

Posteriormente se realizd una entrevista a cada uno para resolver alguna duda y

consultas de la encuesta, a la cual no hubo ninguna.
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3.7. Analisis estadisticos

Este instrumento estd disefiado para que quienes lo utilizan puedan identificar a
“‘golpe de vista” el resultado general de su diagnéstico, ya que se responde
iluminando los cuadros de la escala, lo que facilita que al terminar de responder
cada capitulo, se cree una imagen grafica del grado en que dichas areas o procesos
estan cubiertos, sin embargo, una vez realizada la totalidad de las encuestas se
procedera a ingresar los datos obtenidos en el programa Microsoft Excel, para luego
analizarlas estadisticamente y llevarlos a gréaficos a través del calculo de medidas
de tendencia central (son medidas descriptivas que sefialan hacia donde tienden a
concentrarse los valores contenidos en un conjunto de datos), de esta manera se

obtendra la informacion que se requiere para desarrollar la investigacion.
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CAPITULO IV — ANTECEDENTES GENERALES DE LA

EMPRESA ARAUCO

4.1. Gobierno Corporativo

Figura 3. Gobierno Corporativo Empresa Arauco

Manuel Bezanilla

Presidente Directorio

Alberto Etchegaray

Director

Franco Mellafe

Director

Roberto Angelini

Primer Vicepresidente

Jorge Bunster

Director

Timothy Purcell

Director

Fuente: www.arauco.cl

Jorge Andueza
Segundo Vicepresidente

Eduardo Navarro

Director

J. Ignacio Langlois

Director
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Manuel Bezanilla
Presidente Directorio

Manuel Bezanilla es Presidente del Directorio de ARAUCO, cargo que asume a
partir del 23 de abril de 2013, habiéndose desempefiado como Segundo
Vicepresidente del mismo desde el 4 de mayo de 2007 hasta abril de 2013.
Asimismo, se desempefia como Presidente del Directorio de Forestal Arauco y
miembro de los Directorios de Pesquera Iquique-Guanaye S.A., AntarChile e
Inversiones Siemel S.A. Es también socio de la firma de abogados Portaluppi,
Guzman y Bezanilla. Manuel Bezanilla es licenciado en Derecho de la Pontificia

Universidad Catolica de Chile.

Roberto Angelini
Primer Vicepresidente

Roberto Angelini es Primer Vicepresidente de ARAUCO desde el 4 de mayo de
2007, habiéndose desempefiado como Director desde el 30 de abril de 1986.
Adicionalmente, se desempeila como Presidente del Directorio de Empresas
Copec, COPEC, AntarChile, Corpesca S.A., Pesquera Iquigue-Guanaye S.A.,
Inversiones Alxar S.A. y Servicios Corporativos Sercor S.A. También participa como
miembro de los Directorios de Forestal Arauco, Empresa Pesquera Eperva S.A.,
Orizon S.A. e Inversiones Siemel S.A. Roberto Angelini es Ingeniero Civil de la

Pontificia Universidad Catolica de Chile.

Jorge Andueza
Segundo Vicepresidente

Jorge Andueza es Segundo Vicepresidente de ARAUCO, funcién que asume el 23
de abril de 2013, habiéndose desempefiado como Director desde el 11 de abril de

1994. Es también Presidente del Directorio de Inversiones Siemel S.A. y Orizon
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S.A., y miembro de los Directorios de COPEC, Empresas Copec, Forestal Arauco,
Empresa Pesquera Eperva S.A., Corpesca S.A., Pesquera lquique-Guanaye S.A.,
Organizacion Terpel S.A. y Servicios Corporativos Sercor S.A. Jorge Andueza es

Ingeniero Civil Eléctrico de la Universidad Técnica Federico Santa Maria.

Alberto Etchegaray

Alberto Etchegaray es Director de ARAUCO desde el 11 de abril de 1994, habiendo
ocupado el cargo de Presidente del Directorio entre el 4 de enero de 2005y el 4 de
mayo de 2007. Es también socio de Domet Ltda., Presidente del Directorio de
Inversiones La Construccion S.A. y Red Salud S.A., y Vicepresidente del Directorio
de Salfacorp S.A. Adicionalmente, se desempefid6 como Ministro de Vivienda del
Gobierno de Chile entre los afios 1990 y 1994. Alberto Etchegaray es Ingeniero Civil

de la Pontificia Universidad Catolica de Chile.

Jorge Bunster Betteley

Jorge Bunster es Director de ARAUCO desde abril de 2017, habiéndose
desempeiiado en el mismo cargo entre abril de 1994 y marzo de 2010, cuando
renuncié voluntariamente para asumir como Director General de DIRECON hasta
2012 y luego como Ministro de Energia del Gobierno de Chile hasta marzo de 2014.
Es también Director de COPEC, Orizon S.A. y Empresa Pesquera Eperva S.A.
Jorge Bunster es Ingeniero Comercial de la Pontificia Universidad Catoélica de Chile
y posee un MBA de la Escuela de Negocios IESE de la Universidad de Navarra,

Espana.

Eduardo Navarro

Eduardo Navarro es miembro del Directorio de ARAUCO desde el 25 de septiembre
de 2007. Es también Gerente General de Empresas Copec y de Pesquera lquique-
Guanaye S.A., Presidente del Directorio de Abastible S.A. y Duragas S.A. y miembro
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de los Directorios de COPEC, Solgas S.A., Corpesca S.A., Orizon S.A., Inversiones
Alxar S.A., Inversiones Laguna Blanca S.A. e Inversiones del Nordeste S.A.
Eduardo Navarro es Ingeniero Comercial y Master en Economia de la Pontificia
Universidad Catdlica de Chile.

Franco Mellafe

Franco Mellafe es Director de ARAUCO, cargo que asume el 21 de abril de 2015.
También es miembro de los Directorios de Forestal Arauco e Inversiones Angelini y
Compafia Limitada. Franco Mellafe tiene un MBA de Babson College y es
licenciado en Administracion de Empresas de la Universidad Gabriela Mistral. Antes
de ser director de ARAUCO trabaj6é durante doce afios en diferentes posiciones en

Arauco.

Timothy C. Purcell

Timothy C. Purcell es Director de ARAUCO desde el 26 de abril de 2005. También
se desempefia como Socio Director de Linzor Capital Partners, LP y como miembro
de los Directorios de Komax S.A., Tip de México S.A. de C.V., y Corporacién Santo
Tomas. Es también Director de Ensefia Chile y administrador fiduciario de la
International House en Nueva York y del Capitulo chileno de The Nature
Conservancy. Timothy C. Purcell es licenciado en Economia de la Universidad de
Cornell, posee un Master en Estudios Internacionales de la Universidad de
Pennsylvania y un MBA de la Escuela de Negocios de Wharton.

Juan Ignacio Langlois

Juan Ignacio Langlois es miembro del Directorio de ARAUCO desde el 26 de abril
de 2016. También se desempefia como Socio de Tyndall Group y Director de
Metrogas S.A. y del Instituto Chileno de Administracion Racional de Empresas

(ICARE), y Director Suplente de la Minera Las Cenizas S.A. Juan Ignacio Langlois
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recibio el titulo de Abogado con la maxima distincion de la Escuela de Derecho de
la Universidad de Chile y cuenta con un MBA de la Escuela de Negocios de Kenan-

Flagler, Universidad de North Carolina en Chapel Hill.

4.2. Informacion Histérica
ARAUCO es una sociedad anénima cerrada que se rige, respecto de las

obligaciones de informacién y publicidad, por las normas aplicables a las sociedades
anonimas abiertas. Si bien sus inicios se remontan al 28 de octubre de 1970, fecha
en que fue constituida por escritura publica otorgada ante el Notario Publico de
Santiago Ramon Valdivieso Sanchez, la sociedad Celulosa Arauco y Constituciéon
S.A., tal como se conoce actualmente, nace en septiembre de 1979 a partir de la
fusién de las compairiias Celulosa Arauco S.A. y Celulosa Constitucion S.A., ambas

creadas por la Corporacion de Fomento de la Produccion, Corfo.

Hasta la fecha, su razon social se mantiene como Celulosa Arauco y Constitucion
S.A. Hoy, el 99,98% de la propiedad de ARAUCO es de Empresas Copec S.A.,
holding cuyos principales intereses estan en el rubro forestal, distribucion de

combustibles, pesca y mineria.

La mision del Directorio de Celulosa Arauco y Constitucién S.A. es maximizar el
valor de la empresa, de manera social, ambiental y econOmicamente responsable.
El Directorio estd compuesto por nueve directores, quienes se desempefian por
periodos de tres afios reelegibles en sus funciones, y ninguno ocupa un cargo

ejecutivo en la compaiiia.

El Directorio se retne periédicamente con el Vicepresidente Ejecutivo y el Gerente
General, quienes rinden cuenta respecto de la administracion de la empresa y los
negocios de ARAUCO. De acuerdo con la Ley de Sociedades Andnimas, la empresa

debe celebrar, como minimo, una vez al afio una Junta de Accionistas.

El 25 de abril de 2017 asumié como nuevo director de ARAUCO Jorge Bunster
Betteley, en reemplazo de José Rafael Campino, quien habia renunciado a su cargo

de director de la Sociedad con fecha 30 de noviembre de 2016.
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4.3. Gestion de Buenas Practicas Corporativas

Los directores, ejecutivos y trabajadores de la compafia y de todas sus filiales se
inspiran en la vision y los valores de ARAUCO, y deben cumplir los compromisos y
los lineamientos de la misma, especialmente del Codigo de Etica y el Manual de
Informacién de Mercado. En Argentina, ademas, existe el “Cddigo de Gobierno
Societario”, el cual tiene como objetivo fomentar la ética empresarial y sentar las
bases para una solida administracion y supervision. En Brasil, adicionalmente,
existe el Codigo de Conducta Comercial. Asimismo, en ARAUCO Norteamérica, los
empleados son capacitados en los principios de la compafiia a través del programa
L.E.A.D. (Leadership for Enhancement and Development). La compafiia ha
adoptado un Procedimiento de Denuncia para recibir, investigar y actuar, segun
corresponda, por denuncias de trabajadores, clientes, proveedores, accionistas y
terceros, con respecto a infracciones al Codigo de Etica, incluyendo, ademas, y sin
limitacion, irregularidades advertidas en auditorias, asuntos contables y controles
internos. Este procedimiento considera la opcion de realizar denuncias de forma
anonima, mediante el formulario al que se puede acceder a través de la intranet o
la pagina web de ARAUCO®. Por otra parte, ARAUCO continGia desarrollando su
programa asociado al Modelo de Prevencion de Delitos (MPD) establecido para
Celulosa Arauco y Constitucion S.A. y sus filiales a través de los Encargados de

Prevencion de Delitos designados por los Directorios de las diferentes compafias.

Durante el afilo 2017 se trabajé en el seguimiento y monitoreo del Modelo de
Prevencion de Delitos en Chile, se crearon nuevos controles y se actualizé la matriz
de riesgos. A su vez, se cred un registro de conflictos de interés entre colaboradores

de ARAUCO con funcionarios de empresas del Estado.

Igualmente, se intensificaron las acciones para la implementacion del modelo en las
filiales extranjeras. Para ello, se procedié a nombrar a Encargados de Prevencion
de Delitos para Estados Unidos, Colombia, Brasil, Argentina y México, se desarrollé

una politica que regulara la materia con base en la legislacion local y se realizo la

5 www.arauco.cl
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implementacion de controles que mitigaran el riesgo de comision de delitos de

Lavado de Activos, Financiamiento del Terrorismo, Cohecho y Receptacion.

Respecto de la difusion, se continu6 desarrollando el e-learning sobre la materia,
abarcando al 90% de los funcionarios definidos como objeto de capacitacion, y se
fijaron nuevas estrategias de difusion para ser desarrolladas en 2018. En relacion
con la certificacion del modelo, el certificador externo realizé su segundo informe de

revision, el cual finalizd sin mayores observaciones.

Asimismo, en cuanto a la difusion del Codigo de Etica, se realiz6 una campafia
durante el afio 2017 y continuard el 2018. Esta comprende el envio de correos,
afiches, publicaciones en pantallas de las oficinas, video sobre principales aspectos
del cédigo, publicaciones en el sitio web de la compaifiia, entre otros. Esta campafia
estd siendo realizada actualmente en Chile, para continuar luego en Estados

Unidos, Brasil y Argentina.

Por otra parte, la empresa cuenta con un Programa de Cumplimiento de Principios
y Regulaciones de Libre Competencia de ARAUCO; una Politica de Finanzas, que
recopila en un documento Unico las politicas de tesoreria que rigen en ARAUCO y
sus filiales, y una Politica de Aportes a la Comunidad en Chile, que define la forma
en que ARAUCO aprueba y realiza aportes en beneficio directo de la comunidad

por medio de donaciones, comodatos y auspicios.

4.3.1. Procedimientos de denuncias
Los mecanismos de buenas practicas corporativas cuentan con sistemas

confidenciales de denuncias. Este sistema se encuentra disponible en la pagina web
de ARAUCO. Tanto el Codigo de Etica como el MPD poseen estructuras de
denuncia para todos los paises. El Procedimiento es un mecanismo confidencial y
anonimo disponible para trabajadores y personas externas, con respecto a la

observancia del actuar de los trabajadores y ejecutivos de la compainiia.
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4.3.2. Riesgos y Desafios
ARAUCO se encuentra expuesta a riesgos de diversa indole, los cuales pueden

afectar no solo el desempefio financiero, sino que también su sustentabilidad. Para
minimizar el impacto y probabilidad de riesgos a los cuales esta expuesta, se ha
definido una Politica de Gestion de Riesgos, un Marco Corporativo de Gestion de
Riesgos y una Matriz de Riesgos corporativos de mayor impacto. Para esto, la
metodologia utilizada se basa en estandares internacionales de Gestion de
Riesgos, como ISO 31.000 y COSO ERM. El desarrollo de los planes de continuidad

de negocio se basa en la Norma ISO 22.301.

Respecto de los riesgos operacionales, la produccion de una planta industrial
depende de personas, insumos, procesos Yy equipos que son claves para la
continuidad operacional. La madera, el agua, el vapor y la energia eléctrica son
insumos cuya carencia pueden detener la operacion normal desde un area de
proceso hasta un complejo forestal industrial completo. De igual forma, son riesgos
también aquellos agentes externos a la operacion, como desastres naturales e

incendios forestales.

Sobre la base de los riesgos operacionales identificados durante el periodo 2014-
2015, ARAUCO viene ejecutando planes de trabajo especificos para prevenir la
ocurrencia o0 reducir los impactos que tienen las instalaciones, tales como
accidentes graves y fatales, desastres naturales, incendios, dafios al medio
ambiente, cambio climatico, generacion de olores y paralizacion temporal de las

plantas industriales.

El panorama de riesgos a nivel global no es ajeno al contexto local. El patrimonio
forestal y comunidades vecinas se vieron significativamente afectados por los
incendios forestales de 2017, impulsados en parte por las condiciones climaticas
extremas y el déficit de precipitaciones en la zona centro y sur de Chile. Como
consecuencia de lo anterior, ARAUCO reforz6 sus medidas preventivas y de
combate de incendios, su relacion con las comunidades, el manejo de los bosques

y otras medidas, mediante diversas iniciativas
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En esta misma linea, pero en relacion a nuestros complejos industriales, ARAUCO
continud con la ejecucion del plan de inversiones definido para el periodo 2016 y
2017 en mejoras significativas en el nivel de proteccion y combate de incendios, se
realizaron mejoras en los programas de mantencion y se potenciaron las

competencias técnicas y equipamientos de nuestras brigadas industriales.

4.4. Negocios

4.4.1. Forestal
La actividad forestal es la base de todas las unidades de negocio de ARAUCO en

Latinoamérica. La materia prima de las industrias proviene de un recurso renovable
y las operaciones forestales requieren un manejo forestal responsable, lo que exige
asumir un compromiso con la sustentabilidad, el cuidado del medioambiente y el
desarrollo de la comunidad. El patrimonio forestal de ARAUCO en Chile, Argentina,
Brasil y Uruguay, se gestiona bajo practicas de Manejo Forestal Responsable y se
destina, principalmente, a satisfacer las necesidades industriales propias. Estos
bosques son manejados de forma sostenible y los procesos de produccion son
certificados con los mas exigentes estandares a nivel mundial. Tanto el bosque

nativo como las zonas de alto valor social y ambiental son debidamente protegidos.

4.4.2. Celulosa
La celulosa producida por ARAUCO esta presente en la vida diaria de las personas,

ya que constituye la materia prima basica para la fabricacion de diversos tipos de
papeles de impresion y escritura, papel tissue, material para embalaje, filtros y

productos de fibrocemento, pafales y productos de higiene femenina, entre otros.

4.4.3. Madera
ARAUCO es uno de los principales productores de maderas a nivel mundial,

elaborando una amplia variedad de productos de madera aserrada, terciados,
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paneles de fibra y particulas, madera remanufacturada y molduras con distintos
grados de terminacion, apariencia y procesos de valor agregado, para la
arquitectura, disefio, construccién, embalaje y remodelacién, con una capacidad de
produccion de 12,4 millones de m3 . Los tableros MDF, MDP, HB y Terciados estan
orientados a la industria de la muebleria y construccion, reconocidos por su variada
gama, disponibilidad y calidad. La madera de ARAUCO, por otra parte, ofrece
soluciones de calidad y resistencia para la industria de la construccion, muebleria 'y
embalaje. Finalmente, las molduras ARAUCO, representadas por la marca
Truchoice, estan presentes como un elemento decorativo y de terminacion en

hogares y diversos espacios.

4.4.4. Energia
ARAUCO, en linea con su compromiso de altos estandares medioambientales, se

fij6 hace mas de dos décadas el desafio de producir energia limpia y renovable a
partir de biomasa forestal, que surge de ciclos virtuosos con la naturaleza. De esta
forma, y teniendo en consideracion lo establecido en el Mecanismo de Desarrollo
Limpio (MDL) del Protocolo de Kyoto, la compafila ha venido invirtiendo en
capacidad de generacion adicional, por sobre la practica usual de la industria. De
esta manera, la compafiia se autoabastece de energia eléctrica y participa
aportando los excedentes de sus plantas industriales a la matriz energética de los

paises en que opera.
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Tabla I: Certificaciones en Planta Nueva Aldea

FORESTAL | FORESTAL ARAUCO ZONA NORTE COC CERTFOR/PEFC
FORESTAL | FORESTAL ARAUCO ZONA NORTE COC FSC® (FSC-C013026)
FORESTAL | FORESTAL ARAUCO ZONA NORTE ISO 14001: 2004
FORESTAL | FORESTAL ARAUCO ZONA NORTE OHSAS 18001: 2007
MADERAS ASERRADERO NUEVA ALDEA CERTFOR/PEFC
MADERAS PANELES TERCIADOS NUEVA ALDEA CERTFOR/PEFC
MADERAS ASERRADERO NUEVA ALDEA FSC® (FSC-C119538)
MADERAS PANELES TERCIADOS NUEVA ALDEA FSC® (FSC-C119538)
MADERAS ASERRADERO NUEVA ALDEA ISO 14001

MADERAS TERCIADO NUEVA ALDEA ISO 14001

MADERAS ASERRADERO NUEVA ALDEA OHSAS 18001
MADERAS TERCIADO NUEVA ALDEA OHSAS 18001
CELULOSA | CELULOSA NUEVA ALDEA CERTFOR/PEFC
CELULOSA | CELULOSA NUEVA ALDEA FSC®

CELULOSA | CELULOSA NUEVA ALDEA ISO 14001
CELULOSA | CELULOSA NUEVA ALDEA 1SO 9001

MADERAS CELULOSA NUEVA ALDEA ISO 14001:2015

Fuente: Elaboracién propia.

70



Universidad del Bio-Bio. Sistema de Bibliotecas - Chile

4.6. Innovacion

4.6.1. Bioforest Excelencia e investigacion
La especializacion del conocimiento permite transformar la investigacion en

innovacion. Es asi como ARAUCO cre6 en 1990 Bioforest, centro de investigacion
cientifico tecnolégico Unico en Sudamérica que desarrolla y aplica las mejores
tecnologias para maximizar la productividad del recurso forestal e industrial,
desarrollando investigacion sobre procesos para las areas Forestal, Celulosa y

Maderas en los distintos paises donde opera.

Hitos

* Generacion de informacién que permite reducir el impacto en las plantaciones
afectadas por fuego: o Matriz de priorizacion silvicola para el establecimiento, que

maximice la proteccion del suelo.

» Seleccién de 14 cuencas prioritarias donde se aplic6 manejo intensivo para el

control de erosién del suelo.

» Asignacion de prioridad de restauracion ecoldgica a todos los rodales del

patrimonio forestal de ARAUCO, con énfasis en areas afectadas por el fuego.

+ Validacion de uso de madera afectada por incendios en tableros de particulas y
en tableros MDF.

» Evaluacion por primera vez del uso de drones en aplicacién de herbicidas en

terrenos forestales.

* Validacion que hongo Fusarium circinatum no se transmite en las estacas a

arraigar en vivero.

* Inicio de funcionamiento del laboratorio de cultivo de tejidos en Argentina. Se

realiz6 primer despacho de embriones in vitro desde laboratorio de Bioforest.

* Evaluacion de técnica de monitoreo bioacustico para aves, anfibios y murciélagos.
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» Desarrollo y transferencia de herramienta informatica que permite monitoreo

automatizado de avances de cosecha mediante uso de imagenes satelitales.
* Evaluaciones de opciones de tratamiento de efluentes en plantas de celulosa.

* Desarrollo de tratamientos que permiten reducir emisiones a niveles exigidos por

mercado en Estados Unidos de Norteamérica, en tableros de particulas y MDF.

* Desarrollo de adhesivos, uno sintético y uno natural, libres de formaldehido, para

uso en tableros aglomerados.

4.6.2. Innova Arauco
La innovacion forma parte esencial de la estrategia de ARAUCO, combinando ideas,

tecnologia optimizacion de procesos, creatividad y emprendimientos para
desarrollar nuevas y mejores soluciones para las necesidades de las personas e

Iniciativas que buscan la sostenibilidad social y ambiental.

4.6.3. Hechos Relevantes

* Alianza estratégica con Etex Group para desarrollar nuevas soluciones
constructivas en maderas, con el fin de mejorar la habitabilidad y
sustentabilidad de la construccion.

* Ejecucién e implementacion de 5 prototipos vinculados al desafio de
Innovacion abierta 2016, cuyo tema fue Seguridad y lanzamiento, ejecucion
e implementacion de 4 prototipos vinculados al desafio de innovacién abierta
2017, cuyo tema fue como somos una empresa mas agil y eficiente.

* Lanzamiento de la empresa Arauco Nutrientes Naturales SpA, con el objetivo
de escalar la comercializacion e internacionalizacion del portafolio de
productos en el negocio de retail e industrial de ingredientes.

* Exportaciones de Maqui Freeze Drief a Corea del Sur e Indonesia.

+ Lanzamiento de Productos terminados en base a Maqui: Aguas saborizadas,

Néctar, Bebida de Fantasia y capsulas combinadas con Omega 3.
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» Comercializacion de +Maqui en mas de 2.800 puntos de venta en Chile, y

pruebas comerciales en E.E.U.U. y Espafa.

4.7. Proyectos e Inversiones

Construccion Planta de Tableros de Grayling, Estados Unidos

El proyecto ubicado en el Estado de Michigan significa la construccion de una de
las mayores plantas de tableros aglomerados en Norteamérica y una de las de
mayor productividad en el mundo, y su objetivo es mejorar la logistica de toda la
cadena de produccion y apoyar el crecimiento de los clientes en la regidén del medio

oeste americano.

A diciembre de 2017, el proceso de construccion alcanz6 un 40% de avance y se
espera que inicie operaciones el segundo semestre de 2018, con una capacidad de
800.000 m3, de los cuales cerca de 300.000 m3 seran revestidos con papel

melaminico.

Compra de Activos en México

Acuerdo por la compra de los activos de MASISA en México, que considera tres
complejos industriales ubicados en Chihuahua, Durango y Zitacuarolos, los cuales
cuentan en su conjunto con tres lineas de aglomerados (PB) y una linea de tableros
MDF. Adicionalmente, cuenta con tres lineas de recubrimientos melaminicos, una

planta quimica para procesar resinas y formalina y una linea de enchapado.

La materializacion de la transaccion, que considera una inversion de US$ 245
millones, se encuentra sujeta a una serie de condiciones precedentes habituales en

este tipo de operaciones y se estima que debiese concretarse durante 2018.
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Compra de Activos en Brasil

Operacion que incluye la adquisicion de dos plantas de paneles de propiedad de
MASISA en los estados de Rio Grande do Sul y Parana, en Brasil. La operacion
consolida a ARAUCO en el segundo lugar en produccién de paneles de madera a

nivel mundial y permite aumentar la oferta de productos en el mercado internacional.

Planta de Textil en Planta de Celulosa Valdivia, Chile

Proyecto que permitira innovar con productos de mayor valor agregado, en el
contexto de un mercado mundial de la celulosa cada dia mas competitivo, a través
de la utilizacion del mismo proceso e instalaciones existentes e introducir algunos
ajustes para fabricar pulpa textil, la cual es utilizada en diferentes aplicaciones para
usos en la industria textil, de alimentos, celofanes y envases flexibles, entre otros

variados usos industriales.

Adicionalmente, el proyecto permitira entregar mas energia eléctrica al Sistema
Interconectado Central (SIC), pudiendo alcanzar un excedente de

aproximadamente 55 MW.

Modernizacién y Ampliaciéon de la Planta Arauco (MAPA), Chile

Proyecto destinado a aumentar la capacidad de produccion de celulosa de 800 mil

hasta 2,1 millones de toneladas anuales en el complejo industrial Horcones.

Se trata de un proyecto de enorme relevancia para Chile y la Region del Biobio, que
inyectara dinamismo a la economia de la zona, renovando y aumentando la

eficiencia y productividad de nuestras instalaciones.
Proyecto de Reduccién de Emisiones de GEI

ARAUCO posee cinco plantas de generacién en Chile y una en Uruguay (Joint
venture con Stora Enso) registradas como proyectos de reduccion de emisiones de

Gases de Efecto Invernadero (GEI) bajo el Mecanismo de Desarrollo Limpio del
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Protocolo de Kyoto, que permiten reducir anualmente alrededor de 650 mil
toneladas de CO2 . Adicionalmente, el proyecto de cogeneracion de Vifales se
encuentra registrado bajo el estandar “Verified Carbon Standard” (VCS), siendo la
primera emision el 3 de enero de 2017, por 96.119 Verified Carbon Units (VCUS).

4.8. Dotacion de Personal
El empleo a través de Empresas Contratistas llega a 21.208 colaboradores y 15.379

trabajadores.
Tabla Il: Dotacién Arauco
DOTACION
Dotacion 2015 2016 207
Trabajadores 14748 14239 15379
Eco:rb;:ﬂ;s indirectos tempresas 21041 22165 21208

Fuente: www.arauco.cl

Tabla Ill: Trabajadores Arauco por Sexo

Dotacion 2015 2016 2017
Mujeres bre Mujeres Mujeres
TOTAL 1.826 1.675 1857
Ejecutivos 50 : : 67 : 7
Profesionales y técnicos 1015 892 984
Trabajadores 761 : - 716 ] 802

Fuente: www.arauco.cl
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CAPITULO V — RESULTADOS OBTENIDOS

5.1. Analisis e interpretacion de los resultados
En el presente capitulo se presentan los resultados obtenidos de las 22 encuestas

aplicadas.

La encuesta fue dirigida a los trabajadores de Arauco de las distintas Areas de
Negocio.

Para llevar a cabo un andlisis de forma mas clara se cre6 un archivo en Microsoft
Excel, en donde se realiz6 el vaciado de todos los datos obtenido para
posteriormente ser analizados por medio de graficos.

5.1.1. Resultados globales y por area tematica

Gréafico N°2: Promedios Globales

Promedios globales

4,5

4,4

4,3

4,2

4,1

4

B
CALIDAD DE VIDA EN LA COMPROMISO CON LA INDICADORES DE CUIDADO COMPETITIVIDAD Y
EMPRESA COMUNIDAD Y PRESERVACION DEL RELACION CON SUS
MEDIOAMBIENTE INVOLUCRADOS

Fuente: Elaboracién propia.
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Los resultados globales de la encuesta FECHAC son los siguientes: El promedio
mas alto lo obtuvo el area de Competitividad y relacion con sus Involucrados con
una nota 4,43 seguido por dos areas de igual promedio que son Calidad de vida en
la Empresa y Compromiso con la Comunidad con un 4,21 y finalmente la nota mas

baja fue el de los indicadores de Cuidado y Preservacion del Medioambiente.

Gréfico N°3: Promedios por area temética.

Promedios por area tematica

CALIDAD DE VIDA EN LA COMPROMISO CON LA CUIDADO Y PRESERVACION COMPETITIVIDAD Y
EMPRESA COMUNIDAD DEL MEDIOAMBIENTE RELACION CON SUS
INVOLUCRADOS

W Seriesl M Series2

Fuente: Elaboracién propia.
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5.1.2. Indicadores de Calidad de vida de la Empresa

A continuacion se presentan los resultados estadisticos de las preguntas con mayor

y menor evaluacion en las 4 areas evaluadas, las desviaciones tipicas a presentar

son: Media, moda, varianza y desviacion estandar.

Tabla N° IV: Indicadores estadisticos de Calidad de Vida en la Empresa

No

CALIDAD DE VIDA EN LA EMPRESA

MEDIA

MODA

DESV.
ESTANDAR

Cuenta con un cédigo de ética publicado en un
documento el cual comparte y difunde y lo
utiliza para resolver sus controversias al
interior y exterior de la misma.

4,32

0,65

Identificay articula politicas para que ese
codigo de ética se refleje en sus practicas
cotidianas.

4,36

0,66

Fomenta el trabajo en equipo, la participacion
en latoma de decisiones y el sentido de
comunidad con politicas y acciones concretas
entre su personal.

4,59

0,59

Cuenta con mecanismos e instrumentos para
escuchar y responder las sugerencias, ideas,
peticiones y reclamaciones de los empleados.

4,32

0,65

Cuenta con un plan para el desarrollo de los
empleados, la calidad de vida de sus familias
ylo prestaciones superiores a las de ley.

0,76

Implementa programas que refuerzan la
seguridad y la salud de su personal en el lugar
de trabajo.

4,14

0,77

Cuenta con mecanismos e instrumentos que
favorecen el desarrollo de actitudes y
habilidades en su personal a través de apoyos
educativos y de capacitacion.

4,36

0,73

Aplica practicas laborales que procuran y
favorecen un equilibrio entre trabajo y familia.

4,05

0,79

Maneja con pleno respeto la dignidad y
derecho de su personal en aspectos como
liquidaciones y despidos.

4,45

0,6

10

Garantiza con sus politicas procedimientos
donde no se discrimine por motivos de
asociacion, origen étnico. Género, posicion
econdmica, religion, ideologia politica,
preferencia sexual o discapacidad fisica.

4,27

0,7
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Ha incrementado en nimeros o proporcion e
empleos femeninos, o de otros grupos
minoritarios, en posiciones ejecutivas o
directivas en afios recientes.

11 3,41 3 0,59

Mantiene un programa especial parala
12 Jinclusién y contratacion de grupos 3,95 4 0,58
especificos.

Realiza investigaciones de clima
organizacional para medir el nivel de
satisfaccion de sus colaboradores e identificar
areas que requieren atencion.

13 4,36 4 0,58

Utiliza esquemas de trabajo flexible para
14 |acomodarse a las diversas necesidades de su 4,23 4 0,61
personal (jornada parcial, teletrabajo, etc.)

Tiene algln programa para estimular y
reconocer al personal por la generacion de
15 |ideas, tomaderiesgos, decisionesy 4,36 4 0,58
creatividad a favor de la organizacion y del
negocio.

Fuente: Elaboracion propia a través de la aplicacion de Instrumento del Empresariado

Chihuahuense.

Como puede verse, la pregunta mejor evaluada fue “Fomenta el trabajo en equipo,
la participacién en la toma de decisiones y el sentido de comunidad con politicas y
acciones concretas entre su personal” que presenta una media de (4,59), una moda

con el dato mas alto de la escala (5,0) y una desviacién estandar de (0,59).

Gréfico N°4: Fomenta el trabajo en equipo, la participacion en la toma de decisiones y el sentido de

comunidad con politicas y acciones concretas entre su personal.

0 5 10 15 20 25

Fuente: Elaboracion propia.
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En segundo lugar esta la pregunta “Maneja con pleno respeto la dignidad y derecho
de su personal en aspectos como liquidaciones y despidos” que presenta una media
de (4,45), una moda con el dato mas alto de la escala (5,0) y una desviacion
estandar de (0,6).

Gréfico N°5: Maneja con pleno respeto la dignidad y derecho de su personal en aspectos como

liquidaciones y despidos.

Fuente: Elaboracién propia.

En tercer lugar esta la pregunta “Realiza investigaciones de clima organizacional
para medir el nivel de satisfaccion de sus colaboradores e identificar areas que
requieren atencion” que presenta una media de (4,36), una moda de (4,0) y una

desviacion estandar de (0,58).
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Grafico N°6: Realiza investigaciones de clima organizacional para medir el nivel de satisfaccion de

sus colaboradores e identificar &reas que requieren atencion.

Fuente: Elaboracién propia.

Dentro de las tres preguntas de menor nivel de evaluaciéon se encuentra “Cuenta
con un plan para el desarrollo de los empleados, la calidad de vida de sus familias
y/o prestaciones superiores a las de ley.” que presenta una media de (4,0), una

moda de (4,0) y una desviacion estandar de (0,76).

Graéfico N°7: Cuenta con un plan para el desarrollo de los empleados, la calidad de vida de sus

familias y/o prestaciones superiores a las de ley.

0 5 10 15 20 25

Fuente: Elaboracién propia.

En segundo lugar de las tres preguntas de menor nivel de evaluacion se encuentra
“‘Mantiene un programa especial para la inclusién y contratacion de grupos
especificos” que presenta una media de (3,95), una moda de (4,0) y una desviacion
estandar de (0,58).
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Grafico N°8: Mantiene un programa especial para la inclusion y contratacién de grupos especificos.

Fuente: Elaboracion propia.

La pregunta con menor nivel de evaluacion del area Calidad de vida en la Empresa
fue “Ha incrementado en numeros o proporcion e empleos femeninos, o de otros
grupos minoritarios, en posiciones ejecutivas o directivas en afios recientes” que
presenta una media de (3,41), una moda de (3,0) y una desviacion estandar de
(0,59).

Gréafico N°9: Ha incrementado en nimeros o proporcién e empleos femeninos, o de otros grupos

minoritarios, en posiciones ejecutivas o directivas en afios recientes.

0 5 10 15 20 25

Fuente: Elaboracién propia.
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Al evaluar los indicadores de compromiso con la comunidad, las encuestas arrojaron

los siguientes resultados:

Tabla N° V: Indicadores estadisticos de Compromisos con la Comunidad.

No

COMPROMISO CON LA COMUNIDAD

MEDIA

MODA

DESV.
ESTANDAR

Invierte en conocer las particularidades de la
comunidad local para identificar sus
expectativas, necesidades y prevenir posibles
conflictos que la operacién de la empresa pueda
llegar a suscitar respecto de sus costumbres y
creencias.

4,32

0,57

Responde a las expectativas que la comunidad
tiene de su empresa e interviene para remediar
sus necesidades e impulsar su desarrollo.

4,27

0,46

Establece canales de didlogo sistematico y
permanente con los diferentes actores y
sectores de la comunidad con los que se
relaciona.

4,23

0,75

Cuenta con una instancia, puesto, fundacion o
sistema responsable de la planeacion,
otorgamiento y seguimiento de sus donativos;
asi como para conducir la vinculacion con la
comunidad, que no esté a mas de un nivel
ejecutivo del Directorio General, Gerente
General o Gerente de Operaciones.

4,41

0,5

Contempla dentro de sus politicas la posibilidad
de ofrecer apoyo con recursos no financieros
(gente, equipo, servicios, facilidades) a grupos
organizados de la comunidad para la realizacion
de actividades publicas, civicas o de beneficio
social.

4,32

0,57

Otorga donativos en efectivo al menos el 1% de
sus utilidades antes de impuestos promedio
para causas sociales.

191

1,02

Planea y realiza actividades sociales y/o
comunitarias en las que involucra al personal y
sus familias.

4,27

0,46

Mantiene alianza con al menos 1 organizacién
social para desarrollar un programa de beneficio
a la comunidad.

4,23

0,53

Promueve el trabajo voluntario de sus
trabajadores hacia la comunidad; apoya las
causas filantrépicas de su persona.

4,32

0,48
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Tiene y aplica politicas para los apoyos sociales

10 S
de cualquier tipo que otorga.

4,41 4 0,59

Contribuye mediante programas especificos a la
11 | promocién del bienestar econdémico y social de 4,5 4 0,51
las comunidades en las que opera.

Busca oportunidades para promover sus
productos y/o servicios relacionandolos y
apoyando causas sociales (mercadotecnia con
causa social).

12 4,5 4 0,51

Destina al menos 2% del presupuesto de su
13 | publicidad a mensajes con interés o beneficio 4 3 0,87
social.

Promueve con acciones especificas la
filantropia, participacion y responsabilidad social
entre sus proveedores, acreedores, clientes e
instituciones con los que se relaciona.

14 4,86 5 0,35

Adopta las medidas necesarias para garantizar
15 | que sus actividades no tengan impacto negativo 4,55 5 0,51
sobre la comunidad en que las desarrolla.

Fuente: Elaboracion propia a través de la aplicacion de Instrumento del Empresariado
Chihuahuense.

En esta area la pregunta mejor evaluada fue “Promueve con acciones especificas
la filantropia, participacion y responsabilidad social entre sus proveedores,
acreedores, clientes e instituciones con los que se relaciona” que presenta una
media de (4,86), una moda con el dato mas alto de la escala (5,0) y una desviacion
estandar de (0,35).
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Grafico N°9: Promueve con acciones especificas la filantropia, participacion y responsabilidad social

entre sus proveedores, acreedores, clientes e instituciones con los que se relaciona.
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Fuente: Elaboracién propia.

En segundo lugar esta la pregunta “Adopta las medidas necesarias para garantizar

gue sus actividades no tengan impacto negativo sobre la comunidad en que las

desarrolla” que presenta una media de (4,55), una moda con el dato mas alto de la

tandar de (0,51).

iacion es

escala (5,0) y una desv

Gréfico N°10: Adopta las medidas necesarias para garantizar que sus actividades no tengan impacto

negativo sobre la comunidad en que las desarrolla.
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En tercer lugar esta la pregunta “Contribuye mediante programas especificos a la
promocién del bienestar econdmico y social de las comunidades en las que opera”
gue presenta una media de (4,5), una moda de (4,0) y una desviacién estandar de
(0,51).

Grafico N°11: Contribuye mediante programas especificos a la promocion del bienestar econémico

y social de las comunidades en las que opera.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

Fuente: Elaboracion propia.

Dentro de las tres preguntas de menor nivel de evaluacion se encuentra “Establece
canales de dialogo sistemético y permanente con los diferentes actores y sectores
de la comunidad con los que se relaciona.” que presenta una media de (4,23), una

moda de (4,0) y una desviacion estandar de (0,75).
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Establece canales de didlogo sistemético y permanente con los diferentes actores y

Grafico N°12

sectores de la comunidad con los que se relaciona.
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Fuente

En segundo lugar de las tres preguntas de menor nivel de evaluacién se encuentra

“Destina al menos 2% del presupuesto de su publicidad a mensajes con interés o

beneficio social” que presenta una media de (4,0), una moda de (3,0) y una

tandar de (0,87).
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| menos 2% del presupuesto de su publicidad a mensajes con interé

Destina al

Grafico N°13

beneficio social.
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La pregunta con menor nivel de evaluacion del area Compromiso con la Comunidad
y una de las mas bajas en toda la cuesta fue “Otorga donativos en efectivo al menos
el 1% de sus utilidades antes de impuestos promedio para causas sociales” que
presenta una media de (1,91), una moda de (1,0) y una desviacion estandar de
(1,02).

Grafico N°14: Otorga donativos en efectivo al menos el 1% de sus utilidades antes de impuestos

promedio para causas sociales.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Al evaluar los indicadores de Cuidado y Preservacion del Medio Ambiente, las

encuestas arrojaron los siguientes resultados:

Tabla N° VI: Indicadores estadisticos de Cuidado y Preservacion del Medio Ambiente.

No

CUIDADO Y PRESERVACION DEL MEDIOAMBIENTE

MEDIA

MODA

DESV.
ESTANDAR

Realiza una "auditoria verde" (inventario de los recursos que la
empresa utiliza y los desechos que produce) y opera programas
para el mejor aprovechamiento de recursos y para minimizar la
generacion de desperdicios.

4,59

0,59

Cuenta con politicas para reducir dentro de su tecnologia actual,
el consumo de energia eléctrica, agua y productos téxicos sus
instalaciones y oficinas.

4,55

0,6

Opera sistemas 0 aparatos necesarios que disminuyan las
emisiones contaminantes que produce.

4,55

0,51

Destina una partida de su presupuesto anual a programas de
conservacion o proteccion ambiental.

4,59

0,5

Aplica alguna norma o certificacién ambiental (ISO 9000, ISO
14000, industria limpia u otra).

4,73

0,46

Realiza acciones que generen entre su personal conciencia sobre
el cuidado del medioambiente y desarrolla campafias de
educacion ambiental a familiares de su personal y a la comunidad
inmediata a la empresa.

4,32

0,78

Adquiere productos y materias primas reciclables, minimizando el
uso de materiales no degradables.

4,05

0,79

Cuenta con un programa encaminado a convertirla en una
empresa sin papel (uso de documentos electrénicos).

1,86

0,94

Establece compromisos explicitos con el medioambiente y se fija
estandares para ellos, que incluyen metas formales (declaracién
de principios medioambientales).

4,32

0,57

10

Mantiene sus activos (maquinaria, equipos, transporte, etc.) en
niveles adecuados para la prevencion de contaminacion.

4,09

0,68

11

Dona los excedentes de mobiliario y equipos (inventarios muertos)
favoreciendo su reutilizacion y aprovechamiento.

4,05

0,79

12

Genera incentivos, premios y reconocimientos para los empleados
que sugieren alternativas a los procesos de contaminacion o
desaprovechamiento de recursos en los procesos empresariales.

4,36

0,85

13

Utiliza criterios ambientales para la seleccion de sus proveedores.

3,82

0,91

14

Cuenta con un programa de recoleccién de residuos y reciclaje
post-consumo.

3,45

1,18

15

Entrega a sus consumidores informacién detallada sobre dafios
ambientales como resultado del uso y destino final de sus
Productos o servicios.

4,36

0,66

Fuente: Elaboracién propia a través de la aplicacion de Instrumento del Empresariado

Chihuahuense.
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En esta area la pregunta mejor evaluada fue “Aplica alguna norma o certificacion
ambiental (ISO 9000, ISO 14000, industria limpia u otra” que presenta una media
de (4,73), una moda con el dato mas alto de la escala (5,0) y una desviacion
estandar de (0,46).

Grafico N°15: Aplica alguna norma o certificacion ambiental (ISO 9000, ISO 14000, industria limpia

u otra).
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Fuente: Elaboracién propia.

En segundo lugar esta la pregunta “Realiza una "auditoria verde" (inventario de los
recursos que la empresa utiliza y los desechos que produce) y opera programas
para el mejor aprovechamiento de recursos y para minimizar la generacion de
desperdicios” que presenta una media de (4,59), una moda con el dato mas alto de

la escala (5,0) y una desviacién estandar de (0,59).

Grafico n°16: Realiza una "auditoria verde" (inventario de los recursos que la empresa utiliza y los
desechos que produce) y opera programas para el mejor aprovechamiento de recursos y para
minimizar la generacion de desperdicio.
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Fuente: Elaboracién propia.

En tercer lugar esta la pregunta “Destina una partida de su presupuesto anual a
programa s de conservacion o proteccion ambiental” que presenta una media de

(4,59), una moda de (5,0) y una desviacion estandar de (0,5).

Gréfico N°17: Destina una partida de su presupuesto anual a programas de conservacion o
proteccién ambiental.

O B N W » U1 O

Fuente: Elaboracién propia.
Dentro de las tres preguntas de menor nivel de evaluacién se encuentra “Utiliza
criterios ambientales para la seleccidn de sus proveedores” que presenta una media

de (3,82), una moda de (4,0) y una desviacion estandar de (0,91).

Gréfico N°18: Utiliza criterios ambientales para la seleccion de sus proveedores.

Fuente: Elaboracién propia.
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En segundo lugar de las tres preguntas de menor nivel de evaluacion se encuentra
“Cuenta con un programa de recoleccion de residuos y reciclaje post-consumo” que
presenta una media de (3,45), una moda de (4,0) y una desviacién estandar de
(1,18).

Gréafico N°19: Cuenta con un programa de recoleccién de residuos y reciclaje post-consumo.
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Fuente: Elaboracion propia.

La pregunta con menor nivel de evaluacién del area Cuidado y Preservacion del
Medio Ambiente fue “Cuenta con un programa encaminado a convertirla en una
empresa sin papel (uso de documentos electronicos” que presenta una media de

(1,86), una moda de (1,0) y una desviacion estandar de (0,94).

Gréfico N°20: Cuenta con un programa encaminado a convertirla en una empresa sin papel (uso de
documentos electrénicos).
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Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.5. Indicadores de Competitividad y Relacion con sus Involucrados

Al evaluar los indicadores de competitividad y relacion con sus competidores, las

encuestas arrojaron los siguientes resultados:

Tabla N° VII: Indicadores estadisticos de Competitividad y Relacion con sus Involucrados.

0 2 DESV.

N° | COMPETITIVIDAD Y RELACION CON SUS INVOLUCRADOS | MEDIA MODA ESTANDAR

1 Cuer_1ta con algun cargo o funuon responsable de promover y 473 5 0.46
monitorear su actuacion ética.
Cumple a tiempo con sus obligaciones fiscales y atiende a las

2 o : 4,73 5 0,46
solicitudes de apoyo por parte del gobierno.
Cuenta con un mecanismo para que sus involucrados (grupos

3 | de relacion e interés) puedan hacer llegar sus sugerencias, 4,5 5 0,6
quejas o ventilar sus desacuerdos.
Cuenta con politicas, mecanismos y procedimientos que

4 | promuevan que ninguna de sus sucursales, filiales o 4,59 5 0,59
establecimientos puedan ser coémplices de corrupcion.

5 Cuenta con una politica de equidad en su seleccion y pago a 4,09 4 0.87
sus proveedores.
Cuenta con programas de apoyos y cooperacion para el

6 . 3,59 3 0,8
desarrollo de sus proveedores, en particular de los locales.
Cuenta con mecanismos que garanticen la congruencia entre

7 . ) . , 3,45 3 0,67
calidad y precio mas alla del mercado.
Tiene la cultura y los sistemas para conocer, entender y

8 . e : 4,09 4 0,75
atender las necesidades e inquietudes de sus clientes.
Tiene politicas de trato a sus clientes que garanticen la

9 | honradez en todas sus transacciones y que ofrezcan atencién y 4,18 4 0,59
solucioén a todas sus reclamaciones.
Maneja mensajes promocionales y publicitarios, objetivos y

10 | honestos, promoviendo las verdaderas bondades de sus 4,86 5 0,35
productos y/o servicios.

11 Cuenta con un S|stema_d_e mejoramiento continuo en aspectos 482 5 0.39
como calidad y productividad.

12 Opera_programas_ para desarrollar el Ilde_razgo asertivo- 4.64 5 058
proactivo en sus jefaturas (mandos medios).
Cuenta con mecanismos a través de los cuales los empleados
de mayor experiencia compartan sus conocimientos con

13 USRI R 4,59 5 0,5
aquellos de menor experiencia (sistematizacion del
conocimiento).

14 | Cuenta con una politica de respeto a los competidores. 4,64 5 0,58
Informa interna y externamente los logros y retos de la

15 | empresa - financieros, sociales y medioambientales - en su 4,95 5 0,21
reporte anual. (Balance Social).

Fuente: Elaboracién propia a través de la aplicacion de Instrumento del Empresariado

Chihuahuense.
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Esta es la pregunta mejor evaluada de toda la encuesta “Informa interna y
externamente los logros y retos de la empresa - financieros, sociales y
medioambientales - en su reporte anual. (Balance Social)” que presenta una media
de (4,95), una moda con el dato mas alto de la escala (5,0) y una desviacién
estandar de (0,21).

Grafico N°21: Informa interna y externamente los logros y retos de la empresa - financieros,

sociales y medioambientales - en su reporte anual. (Balance Social).
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Fuente: Elaboracién propia.

En segundo lugar esta la pregunta “Maneja mensajes promocionales y publicitarios,
objetivos y honestos, promoviendo las verdaderas bondades de sus productos y/o
servicios” que presenta una media de (4,86), una moda con el dato mas alto de la

escala (5,0) y una desviacion estandar de (0,35).
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Gréfico N°22: Maneja mensajes promocionales y publicitarios, objetivos y honestos, promoviendo

las verdaderas bondades de sus productos y/o servicios.
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Fuente: Elaboracién propia.

En tercer lugar esta la pregunta “Cuenta con un sistema de mejoramiento continuo

en aspectos como calidad y productividad” que presenta una media de (4,82), una

moda de (5,0) y una desviacion estandar de (0,39).

Gréfico N°23: Cuenta con un sistema de mejoramiento continuo en aspectos como calidad y

productividad.
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Dentro de las tres preguntas de menor nivel de evaluacion se encuentra “Tiene la

cultura y los sistemas para conocer, entender y atender las necesidades e
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En segundo lugar de las tres preguntas de menor nivel de evaluacion se encuentra

“Cuenta con programas de apoyos y cooperacion para el desarrollo de sus

proveedores, en particular de los locales” que presenta una media de (3,59), una

tandar de (0,8).
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Gréfico N°25
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CAPITULO VI — CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.

6.2.

Discusion de los resultados

Esta investigacion tuvo como propdsito identificar y describir la percepcion de

los trabajadores de la Empresa Arauco, especificamente en Planta Nueva Aldea.

Las fortalezas de la investigacion que se pudieron identificar son la importancia
que le da la Empresa Arauco a los productos que generan, que nacen fuentes
renovables y su compromiso con el desarrollo y aplicacion de nuevas
tecnologias para aportar solucionar novedosas, asegurando la sostenibilidad de

Su entorno.

Las debilidades del estudio que se pudieron identificar son que se deberia aplicar
un censo, es decir, extenderlo a todos sus trabajadores e incluso ampliarlo a la
Comunidad, ya que la calidad de vida de ellos es la que se ve afectada con la
presencia de esta Planta de Celulosa.

Al discutir los resultados obtenidos, los encuestados califican positivamente la
Responsabilidad Social de la Empresa Arauco en Planta Nueva Aldea, donde lo

mas importante para ellos es el cuidado y preservacion del medioambiente.

Conclusiones

En término generales, podemos decir que la responsabilidad social empresarial,
promueve el compromiso de contribuir para el bienestar integral de los
colaboradores, clientes, proveedores y la sociedad en general de un pais. Existe
responsabilidad cuando el empresario practica los valores éticos y cuando
considera politicas sobre el cuidado del medio ambiente, valorando que los

recursos son escasos y en su mayorl'a no renovables.
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En virtud de lo expresado a lo largo de la investigacion, la empresa socialmente
responsable es aquella que asume en todas sus decisiones el compromiso
social, se arraiga en la accioén y decisién de los directivos, asi como en todo su
personal de mando, para traspasar este enfoque, programas y politicas con
mayor seguridad a toda la organizacion, reafirmando el compromiso de la
empresa y de quienes la gobiernan. Transformando su cultura empresarial,
incorporando de forma voluntaria valores éticos en sus acciones, de manera de
no depender del cumplimiento obligatorio de reglamentos y normas, sino que
actuar con probidad, responsabilizandose por sus decisiones, respetando el
medio ambiente y trabajando para que sus operaciones no conlleven un impacto
negativo en este, en el caso de Arauco especialmente el impacto ambiental. Asi
también, trabajando por entregar al mercado productos y servicios con un valor
agregado, que corresponderia a la contribucién que hace la empresa al medio y
su comunidad externa e interna, enfocandose también al bienestar y desarrollo
de las personas que integran su grupo de trabajo, como una forma de valorarlas

y considerarlas parte fundamental para el alcance de sus objetivos.

La empresa entonces, se integra a la comunidad de la que forma parte,
haciéndose responsable de sus acciones y trabajando por contribuir al desarrollo
de ésta, entendiendo que su propio desarrollo depende también del de su

entorno.

6.3. Nivel de cumplimiento de los objetivos

El planteamiento del objetivo general, sefiala que la investigacion esta enfocada
a analizar la percepcion interna sobre Responsabilidad Social Empresarial,
objetivo que fue cumplido y desarrollado en el Capitulo V, donde se muestra el
autodiagnostico de la Empresa, se logré evaluar a seis departamentos o areas
de la organizacion, los que estaban en directa relacion con la empresa, el
personal y los stakeholders, todo esto en las dimensiones de calidad de vida,
compromiso con la comunidad, cuidado y preservacion del medio ambiente y

competitividad y relacién con sus stakeholders.
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A continuacion se presentan los objetivos especificos de la investigacion:
El objetivo N° 1 fue desarrollado en el capitulo IV, y corresponde a
Identificar practicas de responsabilidad social de la empresa Arauco con la
comunidad.

Practicamente los cuatro objetivos especificos planteados “ldentificar practicas
de responsabilidad social de la empresa Arauco con la comunidad”, “Describir
participacion de los directivos en la toma de decisiones sobre el trabajo de
responsabilidad social”’, “Estudiar cémo influye el trabajo de responsabilidad
social de Arauco Planta Nueva Aldea en sus colaboradores” y “Diagnosticar el
nivel de desempefio de responsabilidad social de Arauco Planta Nueva Aldea”
fueron desarrollados también en el capitulo IV, especificamente en los puntos
4.3.,43.1.,y4.5.

6.4. Sugerencias

Como resultado de este trabajo de investigacion nos permitimos proponer como
sugerencia, que los futuros estudiantes que evaluen la Responsabilidad Social
de una Empresa Industrial, tengan en cuenta realizar con anterioridad una
recopilacion demogréfica de datos de los encuestados, con el fin de clasificar de
mejor manera las respuestas y poder detectar las apreciaciones en virtud de
ingresos, edad, antigiiedad laboral, etc. Ademas se sugiere evaluar el impacto
ambiental interno versus externo, ya que seria interesante realizar una
comparacion entre ambas partes y determinar el nivel promedio de este punto

gue se considera muy relevante en este tipo de empresas.
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6.7. Anexos

6.7.1. Fotografia y vista desde Google Maps
Figura 4: Fotografia aérea Planta Celulosa Nueva Aldea

Fuente: http://codexverde.cl/planta-celulosa-arauco-nueva-aldea-sufre-segunda-fuga-riles-ano/

Figura 5: Vista Planta Celulosa Nueva Aldea Google Maps

Google
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Fuente: https://www.google.com/maps/place/Celulosa+Nueva+Aldea/ @-36.6602902,-
72.4835289,2629m/data=!3m1!1e3!4m5!3m4!1s0x9668e285e051dbf7:0x778be980f45d298e!8m2!3
d-36.660479414d-72.4700092

6.7.2. Encuesta

Indicadores de Calidad de Vida en la Empresa 1{2(3 |4

l Cuenta con un codigo de ética publicado en un documento el cual comparte ¥
difunde y lo utiliza para resolver sus controversias al interior y exterior de la misma.

2 Identifica y articula politicas para que ese codigo de ética se refleje en sus pricticas
cotidianas.

3 Fomenta el trabajo en equipo, la participacion en la toma de decisiones y el sentido de
comunidad con politicas y acciones concretas entre su personal.

Cuenta con mecanismos e instrumentos para escuchar y responder las sugerencias,
ideas, peticiones y reclamaciones de los empleados.

Cuenta con un plan para el desarrollo de los empleados, la calidad de vida de sus
familias y/o prestaciones superiores a las de ley.

Implementa programas que refuerzan la seguridad y la salud de su personal en el
lugar de trabajo.

habihdades en su personal a través de apoyos educativos y de capacitacion.

Agplica pricticas laborales que procuran y favorecen un equilibrio entre trabajo y
familia de sus empleados.

4
5
6
7 Cuenta con mecanismos e instrumentos que favorecen el desarrollo de actitudes y
8
9

Maneja con pleno respeto la dignidad y derecho de su personal en aspectos como
liquidaciones y despidos.

Garantiza con sus politicas procedimientos donde no se discrimine por motivos
| 0 de asociacién, origen étrico, género, posicién econdmica, religién, idealogia politica,
preferenca sexual o descapaodad fiaca

I Ha incrementado en nimeros o proporcion de emplecs femeninos, o de otros grupos
minoritarios, en posiciones ejecutivas o directivas en anos recientes.

12 Mantiene un programa especial para la indusidn y contratacion de grupos especificos.

|3 Rezliza investigaciones de clima organizacional para medir el nivel de satisfaccidn de sug
colabaracores e identificar dreas que requieren atencion.

| 4 Utiliza esquemas de trabajo flexible para acomodarse a las diversas necesidades de su
personal (jornada parcial, teletrabajo, etc.)

|5 Tiene algin programa para estimular y reconocer al personal por la generacion de
ideas, toma de riesgos, deasiones y creatiidad a favor de |a organizaddn y del negodo.
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Indicadores de Compromiso con la Comunidad 112]|3[4

Invierte en conocer las particularidades de la comunidad local para identificar sus
| expectativas, necesidades y prevenir posibles conflictos que la operacién de la
empresa pueda llegar a suscitar respecto de sus costumbres y creencias.

2 Responde a las expectativas que la comunadad tiene de su empresa e interviene para
remediar sus necesidades e impulsar su desarrollo.

3 Establece canales de didlogo sistemitico y permanente con los diferentes actores o
sectores de la comumidad con los que se reladona

Cuenta con una instanaa. puesto, fundacidn o sistema responsable de a planeacion,
otorgamiento y seguimiento de sus donativos; asi como para conducir la vinculacion
con la comunidad. que no esté a mds de un nivel ejecutivo del director general, gerente
general o gerente de operaciones.

Contempla dentro de sus politicas la posibilidad de ofrecer apoyo con recursos no
5 financieros (gente, equipo, servicios, facilidades) a grupos organizados de la comunidad
para la realizacidn de actvdades publicas, civicas o de beneficio socal

Otorga donativos en efectivo al menos el |% de sus utilidades antes de impuestos
promedio para causas socales.

Planea y realiza actividades sociales y/o comunitarias en las que involucra al
personal y sus familias.

Mantiene alianza con al menos alguna organizacdn soaal para desarrollar un
programa de beneficio a |la comunidad.

Promueve el trabajo voluntario de sus trabajadores haca la comunicad; apoya las
causas filantropicas de su personal.

V| 0N O

| O Tiene y aplica politicas para los apoyos sociales de cualguier tipo gue otorga.

I Contnbuye mediante programas especificos a la promocion del bienestar
econdmico y social de las comunidades en las que opera.

12 Busca oportunidades para promover sus productos ylo senvcios relacionindolos y
apoyando causas socales (mercadotecnia con causa social).

Destina al menos el 2% del presupuesto de su publicdad a mensajes con interés o
13 e,
beneficio social.

Promueve con acciones espedficas la filantropia, participacion y responsabilidad
|4 social entre sus proveedores, acreedores, chentes e instituciones con los gue se
relaciona.

IS Adopta las medidas necesanas para garantizar que sus actividades no tengan
impacto negativo sobre la comunidad donde las desarrolla.

105




Universidad del Bio-Bio. Sistema de Bibliotecas - Chile

Indicadores de Cuidado y Preservacion del Medio Ambiente 112131415

Realiza una “Auditoria Verde” (inventario de los recursos que la empresa utiiza y

|  los desechos que produce) y opera programas para el mejor aprovechamiento de
recursos y para minimizar la generacion de desperdicios.

Cuenta con politicas para reducir; dentro de su tecnologia actual, el consumo de
energia eléctrica, agua y productos toxicos sus instalaciones y oficinas.

Opera sistemas 0 aparatos necesanos que disminuyan ks emisiones
contaminantes que produce

Destina una partida de su presupuesto anual a programas de conservacion o

Aplica alguna norma o certificacion ambiental (150 9000, ISO 14000, Industria
Limpia u otra).

Realiza acciones que generen entre su personal conciencia sobre el cuidado del
medio ambiente y desarrolla campanas de educacion ambiental a familiares de su
personal y a la comunidad mmediata a la empresa.

Lo A Vo B I N R

7 Adquere productos y materia prima reciclables, minimizando el uso de

mateniales no degradables.

8 Cuenta con un programa encaminado a convertiria en una empresa sin papel
(uso de documentos electronicos).

9 Establece compromisos explicitos con el medio ambiente y se fija estindares para
ellos, que induyen metas formales (declaracidn de princpios medicambientales).

10 Mantiene sus activos (magquinana, equipo. transporte, etc) en niveles adecuados
para la prevencion de contaminacion.

Dona los excedentes de mobiliario uipo (inventaros muertos) favoreciendo su
| | Y equipo
reutiizaddn y aprovechamiento.

Genera incentivos, premios y reconocimientos para los empleados que sugieren
12 alternativas z los procesos de contaminacdn o desaprovechamiento de recursos
en Yos procesos empresanales.

| 3 Utiiza criterios ambientales para la seleccion de sus proveedores.

|4 Cuenta con un programa de recoleccion de residuos y reciclaje post-consumo.

|5 Entrega a sus consumidores informacion detallada sobre dafios ambsentales como
resultado del uso y destino final de sus productos o servicios.
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Indicadores de Competitividad y Relacién con sus Involucrados 112]|3|4]5

I Cuenta con algun cargo o funcidn responsable de promover y monitorear su
. fa e

p) Cumple a tempo con sus obligaciones fiscales y atiende a las sobatudes de apoyo
por parte del gobiermo.

3 Cuenta con un mecanismo para que sus Involucrados (grupos de relzaidn e interes)
puedan hacer llegar sus sugerencias, quejas o ventilar sus desacuerdos.

Cuenta con politicas, mecanismos y procedinsentos que promuevan gue ninguna de
sus sucursales, filizles o estableamientos puedan ser complices de corrupodn.

Cuenta con una politica de equidad en seleccion y pago a sus proveedores.

Cuenta con programas de apoyo y cooperacion para el desarrolio de sus
proveedores, en partcudar de los locales.

Cuenta con mecanismos que garanticen la congruencia entre calidad y precio mas
alld del mercado.

Tiene la cultura y los sistemas para conocer; entender y atender las neceskdades e
inquietudes de sus clientes.

O | 0 N v | B

Tiene politxas de trato a sus chentes que garanticen la honradez en todas sus
transacciones y que ofrezcan atencidn y solucidn a todas sus reclamaciones.

10 Maneja mensajes promocionales y publicitarios, objetivos y honestos, promoviendo
las verdaderas bondades de sus productos yfo servicios.

I Cuenta con un sistema de mejoramiento continuo en aspectos como calidad y

12 Opera programas para desarollar el liderazgo asertivo - proactivo en sus jefaturas
(mandos medios).

Cuenta con mecanismos a traves de bos cuales Jos empleados de mayor expeniencia
I3 compartan sus conocimientos con aquellos de menor expenencia (sistematizacion
del conocamiento).

| 4 Cuenta con una politica de respeto a los competidores.

|5 Informa interna y externamente los logros y retos de la empresa - financeros,
sociales y medioambientales - en su reporte anual (Balance Soacal).
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6.7.3. Glosario de términos

Accionista. Poseedor de acciones en una sociedad financiera, industrial o comercial.

Calidad. Es el grado de aptitud que dispone un producto o servicio para satisfacer la

necesidad para la cual fue creado, al costo mas econémico.

Calidad total. Conjunto de esfuerzos, de los diferentes miembros de una organizacion para
el desarrollo, conservacion y superacion de la calidad de un producto o equipo, con el fi n
de hacer posibles la fabricacién y satisfaccion del consumidor a un nivel técnica y

econdémicamente 6ptimo.

Canales de distribucion. Es la secuencia completa de organizaciones e intermediarios
involucrados en hacer llegar un producto o servicio desde el fabricante u oferente hasta el
consumidor final o usuario industrial. Su propdsito es hacer posible la transferencia de

propiedad y/o posesién del producto o servicio.

Capacidad competitiva. Es la capacidad de una empresa para ingresar, mantenerse y

ampliarse en el mercado.

Capacitacion. Facultar a una persona para que realice una cosa mediante la adquisicion

de conocimientos técnicos, administrativos y cientificos.
Ciclo de vida. Es el periodo de tiempo en el cual un producto es funcional.

Clima laboral. Es el medio en el cual se desarrollan las actividades laborales, como son:

ambiente social dentro de la empresa, iluminacion, ventilacion, etc.

Cddigo de ética. Declaracion formal de los valores y de las practicas laborales y
comerciales de una empresa. Un cddigo de ética norma las relaciones que una empresa
tiene con sus involucrados; enuncia el compromiso de la empresa de cumplirlas y de exigir
su cumplimiento a sus colaboradores, contratistas, subcontratistas, proveedores vy

concesionarios.
Comercializacién. Dar a los productos condiciones y organizacién comercial para su venta.

Competencia. Respecto de una empresa o comercio, las que compiten con ella en el

mercado.
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Competitividad. Es la posicion que ocupa una empresa con respecto a otras en el

mercado.

Cultura laboral. Es la introduccién de costumbres, normas, valores, actitudes, etc.

de la empresa hacia el trabajador.

Demanda. Cantidad de un bien o servicio que los consumidores estan dispuestos

a comprar a un precio y en un periodo determinado.

Derechos humanos. Los derechos humanos se basan en el reconocimiento de que
la dignidad intrinseca y la igualdad y la inalienabilidad de los derechos de todos los
miembros de la familia humana constituyen el fundamento de la libertad, la justicia
y la paz en el mundo. Estos derechos se definen en la Declaracién Universal de los

Derechos Humanos de 1948.

Desarrollo sostenible. Desarrollo que satisface las necesidades del presente sin
comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias

necesidades.

Distribuidor. Dicese de la persona o entidad que efectia la comercializacion de

uno o varios productos, generalmente con caracter de exclusividad.

Diversidad. Se refiere a las diferencias entre los grupos de personas —edad,
género, antecedentes étnicos, raza, creencia religiosa, orientacion sexual,

discapacidad fisica / mental, etc.

Contrato colectivo. El contrato colectivo de trabajo es el convenio celebrado entre
uno o varios sindicatos de trabajadores y uno o varios patrones, 0 uno o varios
sindicatos de patrones, con objeto de establecer las condiciones segun las cuales

debe prestarse el trabajo en una o mas empresas.
Corrupcién. El abuso del poder para beneficio personal.

Cultura laboral. Es la introduccion de costumbres, normas, valores, actitudes, etc.

de la empresa hacia el trabajador.
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Demanda. Cantidad de un bien o servicio que los consumidores estan dispuestos

a comprar a un precio y en un periodo determinado.

Derechos humanos. Los derechos humanos se basan en el reconocimiento de que
la dignidad intrinseca y la igualdad y la inalienabilidad de los derechos de todos los
miembros de la familia humana constituyen el fundamento de la libertad, la justicia
y la paz en el mundo. Estos derechos se definen en la Declaracion Universal de los

Derechos Humanos de 1948.

Desarrollo sostenible. Desarrollo que satisface las necesidades del presente sin
comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias

necesidades.
Difusién. Accion y efecto de difundir o difundirse.

Distribuidor. Dicese de la persona o entidad que efectia la comercializacion de

uno o varios productos, generalmente con carécter de exclusividad.

Diversidad. Se refiere a las diferencias entre los grupos de personas —edad,
género, antecedentes étnicos, raza, creencia religiosa, orientacidon sexual,

discapacidad fisica / mental, etc.
Contingencia. Posibilidad de que una cosa suceda o no.

Contrato colectivo. El contrato colectivo de trabajo es el convenio celebrado entre
uno o varios sindicatos de trabajadores y uno o varios patrones, 0 uno o varios
sindicatos de patrones, con objeto de establecer las condiciones segun las cuales

debe prestarse el trabajo en una 0 mas empresas.

Economia de escala. Cuando la empresa crece, es decir, aumenta su escala de
produccion, se producen ciertos ahorros que permiten disminuir el costo por unidad
de produccién. El crecimiento de la planta o del volumen de produccién que origina
ahorros o costos bajos se denomina economia de escala. Las economias de escala
pueden ser internas cuando los ahorros se deben al funcionamiento interno de la
empresa y externas cuando los ahorros son ocasionados por factores externos al

funcionamiento de la empresa.
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Efectividad. Que produce efectos positivos.
Eficiencia. Poder y facultad para obtener un efecto determinado.

Especializacion. Cultivar con especialidad una rama determinada de una ciencia,

técnica o arte.

Especificaciones. Determinar o precisar caracteristicas de un producto, bien o

servicio.

Estados financieros. Los estados financieros constituyen la informacion por medio
de la cual la contabilidad cumple el objetivo de brindar la informacion contable
necesaria para conocer la situacion financiera de una entidad. Los principales
estados financieros son: Balance General, Estado de Resultados o Pérdidas y

Ganancias.

Estandar. Regla establecida en una empresa para caracterizar un producto, un

método de trabajo, una cantidad que producir, etc.
Estrategia. Arte de dirigir un conjunto de disposiciones para alcanzar un objetivo.

Estrategia comercial. Conjunto de disposiciones con el objetivo de lograr la mejor
venta o compra. Etico. Relativo, o conforme, a los principios y normas morales que

regulan las actividades humanas y permiten en armonia.

Evaluacion. Estimar los conocimientos, actitudes, actitudes, aptitudes vy
rendimiento de algo o alguien. Evaluacion del impacto medioambiental. Analisis del

impacto de un proyecto u operacion empresarial sobre el medio ambiente.

Evaluacion del impacto social. Analisis sistematico del impacto de un proyecto u
operacion empresarial sobre la situacion social y cultural de las comunidades

afectadas. Giro. Actividad a la que se dedica una empresa.
Habilidad. Capacidad, inteligencia o destreza para realizar una actividad.

Impacto social. Cualquier cambio positivo o0 negativo en el entorno social,

resultante de las actividades, productos o servicios de una organizacion.
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Incentivo. Estimulo que mueve o incita a hacer o desear una cosa.

Indicador. Parametro de medida utilizada para evaluar una actividad, area,

proceso, tecnologia etc.

Indicador de productividad. Parametro que nos permite evaluar el

aprovechamiento de los recursos.

Indicadores ambientales. Parametro que nos permite evaluar las condiciones

ambientales de una organizacion.

Instrumentacion. Preparar, organizar una accion en la que deben intervenir

distintos elementos y cada uno debe realizar una funciéon determinada.
Insumos. Todo aquello que interviene en la produccion de un bien o servicio.
Integral. Que comprende todas las partes o aspectos de lo que se trata.

Integridad. Es el conjunto de valores que tiene como caracteristica la congruencia

entre lo que se cree y se piensa, con todas las acciones que se llevan a cabo.

Intermediario. Que media entre dos 0 mas personas, y especialmente entre el

productor y consumidor de productos y servicios.

Inversion. Emplear una cantidad determinada de algo, especialmente dinero en

alguna cosa.

Inversion solidaria o en favor de la comunidad. Apoyo a una causa o actividad

particular mediante una inversion para financiarla.

Legislacion. Conjunto de leyes de un estado.

Logistica. Conjunto de métodos y de medios relativos a la organizacion de un
servicio, de una empresa, etc.

Manual de organizacion. Libro en el cual se explica el funcionamiento de una
organizacion.
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Mejora continua. Es una filosofia del control total de la calidad que se refiere al
conjunto de esfuerzo de los diferentes miembros de una organizacion para el
desarrollo, conservacion y superacion de la calidad de productos y servicios.

Mercadeo. Aplicar las distintas técnicas utilizadas para el comercio de productos.

Mercado. Ambito que normalmente tiene influencia sobre la formacién del precio
del bien o servicio objeto de cambio.

Mercado potencial. Es el grupo de personas que podran ser consumidores del
producto o servicio que se ofrezca, a través de un plan mercadol6gico encaminado
a convencerlos de la conveniencia de compra del producto o servicio.

Mercadotecnia. Conjunto de técnicas que intervienen en beneficio de un bien o
servicio desde su concepcion hasta que es consumido.

Meta. Propdsito o fin para alcanzar que se establece a largo plazo, cuantificable a
un momento preciso del tiempo.

Métodos. Conjunto de procedimientos sistematicos para someter a todas las
operaciones de una organizacion con vistas a introducir mejoras que faciliten la
realizacion del trabajo y que permitan que este sea hecho en el menor tiempo
posible y con una menor inversion por unidad producida.

Norma. Regla, disposicidon o criterio que establece una autoridad para regular las
acciones dentro de una organizacion, o bien para regular los procedimientos que se
deben seguir para la realizacion de las tareas asignadas. Se traduce en un
enunciado técnico que a través de parametros cuantitativos y/o cualitativos sirve de
guia para la accion.

Objetivo. Es un propésito que un individuo o grupo establece a manera de
representar los resultados que ha o han determinado obtener. Son los fines por
alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para realizarse en un
tiempo especifico.
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Oferta. Cantidad de un bien o servicio que los sujetos econdmicos estan dispuestos
a vender a un precio en un mercado en un tiempo determinado.

Optimizar. Lograr el mejor resultado posible de una actividad o proceso mediante
el aprovechamiento al médximo de sus potencialidades.

Parametro. Magnitud medible que permite presentar de forma mas simple las
caracteristicas principales de un conjunto estadistico.

Perfil. Conjunto de los rasgos psicolégicos sobresalientes que definen el tipo de
persona adecuada para ejercer una funcion o desempefiar una tarea 0 una
ocupacion.

Personal operativo. Es el recurso humano de la empresa que realiza las
actividades operacionales de la organizacion.

Planeacion estratégica. Es el proceso de decidir sobre los objetivos de la
organizacion, sobre los recursos usados para lograr estos objetivos y sobre las
politicas que gobernaran la adquisicion, uso y disposicion de estos recursos. La
utilidad de la planeacion estratégica reside en que proporciona cursos alternativos
de accion sobre los cuales se generan decisiones mas acertadas para el beneficio
de la empresa. Estos cursos de accion son el resultado de estudios efectuados tanto
en la empresa misma como en el medio que la circunscribe.

Politica. Guia que indica el camino para facilitar las decisiones, constituye una
orden indirecta por medio de la cual los niveles superiores de la organizacion tratan
de determinar la conducta de los niveles inferiores.

Politica de calidad. Es una guia que nos indica mediante normas que
caracteristicas debe de cubrir un bien o servicio para que cumpla con las
necesidades del cliente.
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Productividad. Es la relacion que existe entre la produccién y los insumos o
recursos utilizados para lograrla, es decir, nos indica que tanto es el
aprovechamiento de nuestros recursos para producir un bien o servicio.

Programa integral. Programa en el cual se busca la participacion e integracion de
todos los miembros de una organizacion.

Promocién. Técnica destinada a aumentar el nimero de negocios de una empresa.
Accion de promover a alguien para la obtencién de un grado.

Proveedor. Empresa encargada de suministrar a otra para que esta pueda cumplir
con sus actividades.

Punto de equilibrio. Es una presentacion grafica o algebraica de las relaciones
entre volumen, costo e ingresos de una organizacion. El punto de equilibrio es el
nivel de volumen de operacién donde los costos totales son iguales a los ingresos
totales en las operaciones. Se expresa: Costos Fijos/ (1 - (Costos
Variables/Ventas)).

Reciclado. Conjunto de técnicas que tienen por objeto recuperar desechos y
reintroducirlos al ciclo productivo.

Reclutamiento. Reunir personas para alguna obra o fin.

Recursos. Medios con los que cuenta una organizacion para poder llevar a cabo
sus actividades.

Recursos financieros. Se refiere al dinero, en forma de capital, flujo de caja
(entradas y salidas), financiamiento, créditos, etc., que estan disponibles de manera
inmediata o mediata para enfrentar los compromisos que adquiere la organizacion.
Los recursos financieros garantizan los medios para adquirir los demas recursos
gue la organizacidn necesita.
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Reingenieria. Técnica que consiste en redisefar la cultura, los procesos y la
estructura de una organizacion.

Remuneracion. Pagar o recompensar por algun servicio prestado.

Rendimiento. Producto o utilidad que da una persona o cosa en relacién a lo que
gasta.

Rendimiento de inversion. Es la utilidad que se planea obtener al realizar una
operacion financiera. Este rendimiento puede ser efectivo o nominal.

Rentabilidad. Beneficio que produce un producto o servicio.

Residuos. Material que queda como inservible después de haber realizado algun
trabajo u operacion.

Responsabilidad social. La actitud de mejora continua en los negocios, un modelo
de trabajo y organizacién que hace posible a la empresa mantener su competitividad
cumpliendo con las expectativas sociales, éticas, econdmicas y ambientales de sus
participantes.

Rotacion de personal. Es la fluctuacion de personal entre una organizacion y su
ambiente; esto significa que el intercambio de personas entre la organizacion y el
ambiente se define por el volumen de personas que ingresan en la organizacion y
el de las que salen de ella. Por lo general, la rotacion de personal se expresa
mediante una relacion porcentual entre las admisiones y los retiros con relacion al
namero promedio de trabajadores de la organizacion, en el curso de cierto periodo.

Seguimiento. Proceso de recopilacion de informacion para controlar los resultados
con respecto a determinados criterios.

Seleccién. Eleccion de los candidatos a una profesion, segun las cualidades
adecuadas.
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Sinergia. Asociacion de varios instrumentos para realizar alguna funcion.

Sistematico. Que procede a un sistema o método.

Stakeholders, involucrados, grupos de interés, interlocutores. Persona,
comunidad u organizacién afectada por las operaciones de una empresa o que
influye en dichas operaciones. Las partes interesadas pueden ser internas por
ejemplo los trabajadores, o externas por ejemplo los consumidores, los
proveedores, los accionistas, la comunidad local.

Tecnologia. Conjunto de instrumentos y procedimientos industriales de un
determinado sector o producto.

Transparencia. Es el acceso a informacion clara, oportuna y abierta, relacionada
con el desempefio de las funciones de una organizacion.

Utilidad. Provecho o interés, que se obtiene de alguna cosa restando lo invertido
en ella.

Valor agregado. Es la diferencia entre el valor de un producto o servicio en la etapa
de produccién y comercializacién del mismo.

Ventaja competitiva. Es una condicion favorable que tiene una empresa sobre los
competidores.

Verificacion. Certificacion por un auditor externo de la validez, la pertinencia y la
exhaustividad de los registros, informes o declaraciones de una empresa.
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