
UNIVERSIDAD DE CUENCA 
FACULTAD DE FILOSOFÍA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACIÓN. 

María Paz Crusellas    1 
 

 

 

UNIVERSIDAD DE CUENCA 

FACULTAD DE FILOSOFÍA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACIÓN 

COMUNICACIÓN SOCIAL 

 

“LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL (RSE) COMO ESTRATEGIA 

DE LAS RELACIONES PÚBLICAS. PROPUESTA PARA EMPRESAS 

PRIVADAS DE CUENCA” 

 

Tesis previa a la obtención del título de Licenciada 

en Comunicación Social, mención en Relaciones 

Públicas y Publicidad. 

 

AUTORA: MARÍA PAZ CRUSELLAS ESCUDERO. 

DIRECTOR: MÁSTER HUGO JOHNSON HUMALA ROJAS. 

 

CUENCA- ECUADOR 

MARZO 2014 



UNIVERSIDAD DE CUENCA 
FACULTAD DE FILOSOFÍA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACIÓN. 

María Paz Crusellas    2 
 

DEDICATORIA 

  

A la Abuelita Lucy. 

A la jota por enseñarme que uno en 

la vida es breve, pero puede ser 

eterno. 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



UNIVERSIDAD DE CUENCA 
FACULTAD DE FILOSOFÍA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACIÓN. 

María Paz Crusellas    3 
 

AGRADECIMIENTO 

 

Agradezco a mi familia por todo el 

apoyo que me ha brindado, a Fundación 

Avina por plantar el granito de RSE en mí  

y por toda la información facilitada. Un 

agradecimiento especial al Máster Hugo 

Humala, maestro y amigo, por su 

orientación, aportes, consejos y ejemplo 

de amor a la profesión. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



UNIVERSIDAD DE CUENCA 
FACULTAD DE FILOSOFÍA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACIÓN. 

María Paz Crusellas    4 
 

RESUMEN 

La presente investigación tiene como propósito establecer una propuesta de 

Relaciones Públicas, basada en la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), 

para empresas privadas de la ciudad de Cuenca, que contribuya al 

establecimiento de relaciones óptimas con los diversos públicos de la empresa, 

tanto internos como externos, construyendo además canales y mecanismos 

adecuados de comunicación entre ellos y la empresa. 

Esta tesis se ha estructurado de manera que abarque, en primera instancia, 

generalidades de la Responsabilidad Social Empresarial, sus diversas 

definiciones, los conceptos con los que se relaciona, y la evolución que ha tenido a 

nivel global, Latinoamericano y local. 

Además profundiza y encuentra puntos de convergencia entre la Responsabilidad 

Social Empresarial y las Relaciones Públicas, como los stakeholders o grupos de 

interés, así como la identidad, imagen y reputación empresarial. Analiza además la 

aplicación de la RSE como estrategia de Relaciones Públicas desde la fórmula 

IACE y la Teoría de sistemas. 

Finalmente establece una propuesta de Relaciones Públicas para empresas 

privadas de la ciudad desde la fórmula IACE de las Relaciones Públicas y los 

Indicadores CERES-ETHOS 2010 de la RSE. 

PALABRAS CLAVE: Responsabilidad social empresarial, Relaciones Públicas, 

Identidad e imagen, Grupos de interés, Fórmula IACE, Indicadores CERES-

ETHOS 2010. 
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ABSTRACT 

The purpose of this research is to establish a Public Relations program for private 

companies of Cuenca, based on Corporate Social Responsibility (CSR), which 

contributes to having good relations between the enterprise and its publics, both 

internal and external; also building communication channels and mechanisms for 

their interaction. 

This thesis has been structured to include, first, the generalities of Corporate Social 

Responsibility, its various definitions, concepts to which it is related, and the 

evolution that it has had globally, in Latin America, and locally. 

It also finds points of convergence between Corporate Social Responsibility and 

Public Relations, such as, stakeholders or interest groups, as well as corporate 

identity, image and reputation. It also discusses the implementation of CSR as a 

PR strategy, based on the formula IACE and the System Theory of Public 

Relations. 

Finally uses the formula IACE of PR, and the CERES-ETHOS Indicators 2010 of 

CSR, to establish a public relations plan or proposal for private enterprises of the 

city.  

KEYWORDS: Corporate Social Responsibility, Public Relations, Corporate Identity, 

Image and Reputation, Interest groups, Formula IACE, CERES-ETHOS Indicators 

2010. 
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INTRODUCCIÓN 

Relacionarse para sobrevivir. El hombre ha venido practicando las Relaciones 

Públicas desde el inicio de su existencia; la obligación de agruparse y relacionarse 

con otros grupos humanos para la satisfacción de sus necesidades fue eminente. 

Así nacieron las primeras empresas, grupos humanos con un objetivo claro de 

producción de bienes necesarios. Pero la sociedad, las necesidades y las 

relaciones se complejizan.  

Las Relaciones Públicas han tenido un auge muy importante en los últimos años 

en nuestro país y nuestra ciudad. Finalmente nuestras empresas empiezan a 

percatarse de la necesidad de tener un comunicador institucional que maneje las 

relaciones con sus públicos y grupos de interés. 

¿Cómo mantener buenas relaciones con todos los públicos? Las empresas 

privadas dependen de la imagen que den a sus públicos, y de la reputación que 

tengan para su supervivencia. Desde la última década, en nuestro país, se dilucida 

una lógica que parece ser la clave del “hacerlo bien y hacerlo saber” de las 

Relaciones Públicas, la Responsabilidad Social Empresarial (RSE).  

La RSE pretende mejorar la imagen de las empresas mediante un accionar social 

y ambientalmente responsable, otorgándoles confianza y prestigio, clave para las 

buenas relaciones con sus públicos; pero no solo eso, las empresas socialmente 

responsables se convertirían en importantes actores del desarrollo sustentable, 
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entendido como el desarrollo basado en el respeto a los tres ejes: económico, 

social y ambiental. 

La cultura de responsabilidad social que lleva a la sostenibilidad aún es 

demasiado joven y poco consolidada en nuestra ciudad. Muchas empresas se 

dedican a la producción, distribución o venta de productos y servicios, enfocados 

únicamente en la ganancia económica y no en la retribución al ambiente y 

consumidor. 

El contexto de las políticas públicas nacionales y locales está generando un 

entorno favorable a la implementación de Responsabilidad Social en el sector 

empresarial. A partir de la Constitución del 2008, se busca en el Ecuador un 

modelo de gestión empresarial en el que la responsabilidad con el ambiente, la 

sociedad, los consumidores y usuarios, sea una forma habitual de operación. 

(Morales, Sostenibilidad 11) 

Parece ser el momento adecuado para que nuestras empresas tengan como norte 

el desarrollo sustentable y la sostenibilidad, que asuman la responsabilidad inicial 

de la empresa como ente satisfactor de necesidades para el desarrollo local y que 

su crecimiento y consolidación vengan por añadidura.  
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CAPÍTULO 1 

 

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL Y DESARROLLO 

HUMANO 

 

 

1. PROBLEMA A TRATAR 

Las empresas se crean, inicialmente, para proveer bienes o servicios que permitan 

la satisfacción de necesidades de una sociedad1; pero, muchas pierden su 

orientación inicial y enfocan sus esfuerzos al desarrollo económico cerrado, para 

la empresa y sus dueños; dejando de lado el desarrollo económico y personal de 

sus propios empleados y de la comunidad.2 

Lograr éste desarrollo, netamente económico, exige a las empresas a buscar 

formas de producir más en menos tiempo, sacrificando incluso la calidad de los 

productos y usando indebidamente los recursos naturales. Este desarrollo 

                                                             
1
Extracto de la intervención de Gustavo De la Torre (Centro Mexicano para la Filantropía) en el 

Encuentro Latinoamericano Itinerante de Instituciones Promotoras de la RSE, Bolivia 2008, sobre 
la creación de la empresa: “La función más importante que se le olvidó a la empresa con la 
industrialización: La empresa es una institución de la sociedad. Quien creó la empresa es la 
sociedad, no los empresarios, y la creó para desarrollarse a través de una relación sui generis 
entre la inversión y el trabajo” (20) 
 
2 “El propósito legitimo de una empresa no es la ganancia. El propósito es proveer un servicio que 

la sociedad necesita. Si es que uno hace esto bien y eficientemente, se puede obtener utilidades, 
quizás una enorme ganancia” (Rouse ctd. en Caravedo, Empresa, liderazgo y … 12) 
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económico exige a las empresas reducir los costos de producción, aunque 

esto implique salarios bajos a los empleados y evasión de impuestos.3 

Miles de dólares se invierten en publicidad por parte de las empresas para 

promocionar los bienes y servicios, aumentar las ventas y el desarrollo económico, 

y muchas veces no importa si ésta publicidad es antiética, sexista, vulgar o 

engañosa. 

El potencial de las empresas es enorme: la verdadera satisfacción de 

necesidades4 de la comunidad mediante bienes y servicios de calidad; la 

generación de plazas de empleo, que además permitan el espacio para el 

desarrollo profesional de cada empleado mediante la capacitación y el 

reconocimiento económico y personal; el cumplimiento adecuado de impuestos 

que permitan la mejora  de los servicios públicos, la educación y la salud. 

El aumento de ventas, el desarrollo económico y el posicionamiento puede seguir 

siendo el móvil de la promoción de las empresas. La publicidad puede seguir 

siendo una estrategia efectiva, pero no la única. Las relaciones públicas permiten 

mejorar las relaciones con los públicos a nivel interno y externo, trabajando en la 

promoción y el posicionamiento de la empresa. La responsabilidad social 

empresarial, como una herramienta de ésta última, permitirá profundizar y 

                                                             
3
 En la década de los 70, Milton Friedman en un artículo publicado en el New York Times, señalaba 

que las empresas cumplían solamente un rol económico, y que su única responsabilidad era la de 
incrementar las utilidades. (ctd. Morales, Sostenibilidad… 19). La función económica de una 
empresa (producir bienes y servicios) estaba orientada a recibir el máximo beneficio posible; la 
función social de la empresa nace, desde ésta visión, a partir de criterios puramente económicos 
(Global et. al 28). 
4 Maslow jerarquiza y ordena las motivaciones o necesidades humanas y establece “objetivos del 

esfuerzo humano”, que varían desde la satisfacción de necesidades fisiológicas, de seguridad, de 
aceptación y prestigio hasta la autorrealización personal.  
(ctd en Escuela de Marketing y Publicidad 47) 
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fortalecer  las relaciones  con los públicos de la empresa, en base a las 

acciones sociales y medio ambientales que realice. 

 

2. DEFINICIÓN DE TÉRMINOS 

Empresa.- Estructura o sistema social, que se crea con el objetivo de satisfacer 

necesidades de bienes o servicios, y utiliza insumos o recursos para conseguir 

productos y cumplir objetivos. El carácter privado significa que es un ente no 

gubernamental  que persigue fines económicos o lucrativos. (Muriel y Rota 37-42) 

Relaciones Públicas.- Es la ciencia o disciplina encargada de estudiar las 

relaciones o intercambios que existen entre una institución y sus públicos. (Muriel 

y Rota 24) 

Público interno.- De una empresa, el personal directo o planta de empleados que 

conforman la empresa y día a día trabajan y se relacionan con ella. 

Público externo.- De una empresa, personas o colectivos que tienen relación con 

la empresa directa o indirectamente sin ser “parte”  de la misma. 

RSE.- Responsabilidad Social Empresarial, es una forma de gestión empresarial 

que apunta al desarrollo sustentable, que, por sus políticas, favorece a la 

empresa, a sus trabajadores, a la sociedad y al medio ambiente. 

ESR.- Empresa Socialmente Responsable. Se refiere a las empresas que cumplen 

con su responsabilidad de hacer frente a lo que sus acciones causan en sus 
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públicos, en la sociedad, en el Estado y en el medio ambiente, que cumplen y 

tienen políticas de Responsabilidad Social Empresarial. 

Stakeholders.- Se refiere a todos los sectores asociados con la empresa: 

empleados, proveedores, consumidores, Estado, otras empresas, es decir todos 

los grupos de interés de la empresa. 

Desarrollo económico.- Entendido, para los fines del trabajo como la generación 

de capital, y el beneficio financiero o monetario. 

Desarrollo sustentable.- “Es el desarrollo que atiende las necesidades del 

presente, sin comprometer las posibilidades de las generaciones futuras”. 

(Brundtland ctd. en IARSE 19)5 

Imagen.- Conceptualización o idea que se  hacen los públicos de una institución. 

Esta imagen, los miembros del público pueden formarse según las experiencias 

personales que han tenido con la empresa, en base a las experiencias de otros 

individuos con la empresa, y según la percepción general de la comunidad.              

( Muriel y Rota 52) 

Reputación.- El diccionario de la Real Academia de la Lengua de 1992 señala 

que la reputación es la “opinión que las gentes tienen de uno como sobresaliente 

en una ciencia o profesión”. (ctd. en Martinez 2) 

 

 

                                                             
5 El término “desarrollo sustentable” fue utilizado por primera vez por la ex Primera Ministra 

noruega Gro Harlem Brundtland en el “Informe Bruntdtlan” o “Nuestro Futuro Común” en 1987. 
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3. ¿POR QUÉ LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL? 

La responsabilidad social empresarial es una estrategia de gestión empresarial 

que tiene consideración por los aspectos económico, social y ambiental de sus 

grupos de interés (Alvear, Responsabilidad Social Corporativa 3). Es practicada de 

manera voluntaria por empresas y organizaciones civiles que buscan efectuar 

acciones que beneficien a la sociedad, más allá de lo establecido en la ley del país 

en el que se practican. (CARE Internacional Ecuador 14) 

La Responsabilidad Social Empresarial promueve este nuevo tipo de empresas 

que aportan éticamente al desarrollo, así se empata con el objetivo general de las 

relaciones públicas, el desarrollo nacional,  señalado por María Luisa Muriel y 

Gilda Rota (55). Además, ambas manejan comunicación tanto a nivel interno como 

externo: internamente para motivar a los empleados al proceso de cambio hacia la 

RSE, y la comunicación externamente para favorecer a la reputación y prestigio de 

una empresa, que permitan su crecimiento. 

En el caso de las instituciones públicas, por su misma naturaleza, devuelven más 

al medio ambiente que las instituciones o empresas privadas, ya que éstas, 

aunque con excepciones, son creadas con fines lucrativos. (Muriel y Rota, 42) 

La responsabilidad social empresarial tiene la característica de ir más allá del 

cumplimiento de las leyes; es por esto que puede ser practicada por empresas y 

organizaciones civiles, pero el rol del Estado en el marco de la RSE “es aún objeto 

de dudas y controversias. Una de las posturas […] afirma que el Estado debería 
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asumir un rol de „agente activo‟, convocando a las empresas a incluir en 

prácticas y políticas de RSE” (Global et. al 44). Otras posturas señalan que el 

Estado no debería intervenir en el sector privado y simplemente exigir el 

cumplimiento de las leyes. 

En el Ecuador, el Estado ha sido el principal encargado de proveer servicios 

básicos, salud, educación y seguridad a la comunidad,6 y siempre se lo ha visto 

como el mayor generador de plazas de trabajo y de manejo de la economía.  A la 

empresa privada no se la concebía como un ente capaz de aportar a la 

disminución de la pobreza o a la mitigación de impactos ambientales, cuando, en 

definitiva, una articulación de Estado y empresa privada apuntando hacia los 

mismos ideales de desarrollo sostenible y reducción de la pobreza serían más 

beneficiosos en una comunidad. 

La empresa privada era percibida como el enemigo más importante del desarrollo 
nacional y de los pobres, el Estado emergía como el defensor del país frente a 
ellos, y por lo tanto como único responsable del bienestar y protección de la 
población. Por otro lado, desde la perspectiva de la empresa privada, ésta no 
estaba en condiciones de plantearse una estrategia de responsabilidad social para 
ganar adhesión e imagen, pues su objetivo estratégico apuntaba básicamente a su 
supervivencia. (Caravedo, Lo social…19). 

 

Actualmente la situación ha cambiado, frente a una mayor competitividad. Las 

empresas privadas, para su supervivencia, dependen de la reputación que tengan 

y de la imagen que den a sus públicos. Una empresa tiene una mala imagen 

                                                             
6
 En el Boletín Electrónico “Ecuador Actual”, publicado en el 2010 por el Ministerio de Relaciones 

Exteriores, Comercio e Integración se explica el avance de la inversión del Estado frente al 
cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo del Milenio, trazado en metas hasta el 2015. Señala 
que la inversión social en este año (2010) es de 14994 millones de dólares, en comparación con 
los 8537 millones invertidos en el 2003; en el campo de la educación, este rubro tiene el segundo 
lugar de aumento presupuestario Estatal, en el 2009 se entregaron más becas que durante la 
década de 1994-2004, y se destinaron 3732 millones para mejora de infraestructura y provisiones 
escolares en centros educativos. (www.mmrree.gob.ec/ecuador_actual/bol004.asp) 
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cuando está ligada a la evasión de impuestos, al daño ambiental, etc.7  La 

RSE (Responsabilidad Social Empresarial) pretende mejorar la imagen de las 

empresas mediante las obras sociales y ambientales, (CERES 53) pero no solo 

eso, las empresas socialmente responsables se convertirían en importantes 

actores del desarrollo sustentable8 -entendido como el desarrollo basado en el 

respeto a los tres ejes: económico, social y ambiental- además ganarían confianza 

y prestigio. 

Si bien la RSE es un concepto muy antiguo, formalizado con algunos consensos 

internacionales históricos como la Declaración Universal de Derechos Humanos y 

la Declaración de la Organización Internacional del Trabajo OIT (Fundación Avina 

y Korin 19), en Latinoamérica y nuestro país apenas en la última década se ha 

empezado a trabajar con esta estrategia y analizar sus alcances y aplicaciones. Es 

necesario, entonces, un exhaustivo estudio sobre la Responsabilidad Social 

Empresarial y su posible aplicación dentro de las distintas áreas o departamentos 

de la empresa, ya que ésta ha venido siendo tratada principalmente desde el área 

administrativa, como lo refleja el concepto del teórico de la RSE Richard Daft 

quién señala que la RSE es “la obligación de la gerencia de tomar decisiones y 

emprender acciones para que la organización contribuya al bienestar e interés de 

la sociedad y de ella misma” (ctd en CERES, Recalde y Alvear, El ABC de… 12). 

                                                             
7
La falta de ética de las empresas no sólo que ponen en riesgo su reputación y por ende su 

supervivencia, sino que  incluso necesitan pagar cantidades millonarias para arreglar el daño que 
causaron; para señalar un ejemplo, en el 2009, la casa farmacéutica Pfizer tuvo que cancelar dos 
mil trescientos millones de dólares, por haber promocionado productos farmacéuticos que ponían 
en riesgo la salud de miles de estadounidenses. ( “Luces en el horizonre” 42)  
8
 “De acuerdo con las investigaciones de CLACDS el desarrollo sostenible de una nación o parte 

de ésta se define por la combinación de seis factores: capacidad de crear nueva riqueza, desarrollo 
e innovación tecnológica, balance ambiental, dinámica macro económica, desarrollo institucional, 
desarrollo humano y social”. (Artavia 23) 
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La RSE, entonces, está fuertemente ligada a la imagen de las empresas. En 

nuestro país, las empresas más exitosas son usualmente las empresas 

extranjeras o multinacionales, que proyectan una imagen de calidad y muestran 

proyectos de índole social que ha diario realizan. 

En un estudio publicado por Fundación CARE Ecuador en el 2007, sobre la 

opinión de los cuencanos frente al sentido de responsabilidad social que tienen las 

empresas, señala que sólo un 35.80% de los cuencanos considera que las 

empresas de su ciudad tienen un sentido de responsabilidad social (CARE 

Internacional Ecuador 35). Esto muestra que en la ciudad no se perciben 

suficientes empresas socialmente responsables, y las empresas que son 

socialmente responsables, o tienen  sentido de responsabilidad social, no están 

comunicándose de una manera adecuada. 

Ha sido demostrado en países desarrollados que los consumidores prefieren 

consumir bienes de empresas socialmente responsables (empresas con buena 

reputación); por lo tanto existe un incremento de ventas, el mismo efecto que se 

logra con la publicidad (CERES, Recalde y Alvear, El ABC de… 21). Algunos 

estudios empiezan a reflejar que en nuestro país ocurre lo mismo; el estudio de 

percepción realizado por la organización internacional CARE en el 2007 señala 

que los atributos que más influyen para una buena imagen empresarial son la 

calidad del producto con un 25.7 %, la atención al cliente con 17.2%, la publicidad 

5.6% y finalmente la RSE con un 3.3% (CARE Internacional Ecuador 28); sin 

embargo, un estudio más reciente de la Cámara de Comercio Ecuatoriana 

Americana (2012) y fundación Avina: “Percepción de los Ecuatorianos frente a la 
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RSE”, señala que el 85% de los ecuatorianos consideran a una empresa 

socialmente responsable mejor que otras empresas; además, el 94% de 

ecuatorianos tiene disposición a cambiar su marca actual por la ofrecida por 

empresas socialmente responsables. (www.estudiorseecuador.com). 

La RSE como estrategia de las relaciones públicas, a costos mucho más bajos 

que la publicidad, puede convertirse en una herramienta para mejorar la imagen 

de una empresa, ya que actualmente en nuestro país y en nuestra ciudad se ha 

dado una importancia y reconocimiento muy grande al tema.  

La RSE debería ser tratada desde distintos departamentos de la empresa9 como 

el de Administración, Relaciones Públicas, Talento Humano, entre otros, para 

lograr los mejores resultados; pero más allá del prestigio que una empresa pueda 

ganar con la RSE, es importante reconocer el aporte que la implementación de 

ésta, da a su localidad con la aplicación de prácticas social y ambientalmente 

responsables. 

Para la empresa privada la Responsabilidad Social es un proceso gradual que se 

extiende a todas las áreas de la empresa, sus operaciones, administración 

relaciones y procesos, de tal forma que se logra coherencia interna y externa, para 

impactar y comunicar posteriormente a sus públicos. (Morales, Empresas… 14) 

 

Las empresas se clasifican en distintos tamaños, según las cifras de activos 

anuales, las ventas anuales y el número de personal empleado. En base al 

número de empleados se ha señalado una microempresa a aquella que tiene de 1 

                                                             
9
 La RSE se ha venido tratando como una estrategia empresarial de la administración, practicada y 

aplicada desde la alta dirección, pero no se le ha considerado como una herramienta de relaciones 
públicas, o como un modelo de plan de motivación a los empleados dentro del área de talento 
humano, sin embargo, tiene este y un aún más grande potencial. 

http://www.estudiorseecuador.com/
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a 9 trabajadores directos, pequeña empresa de 10 a 49 trabajadores, 

mediana empresa de 50 a 159 empleados y gran empresa a aquella que tiene 

como personal directo a más de 159 empleados. (Morales, Sostenibilidad 25);  

pero sin importar el tamaño de la empresa ésta debe retribuir al medio ambiente lo 

que toma de él para funcionar. 

A diferencia de lo que pueda pensarse, las empresas medianas y pequeñas 

también pueden practicar la RSE, y ésta juega un papel fundamental en la 

supervivencia empresarial. (Global et. al 76) 

4.  SOBRE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL 

4.1 DEFINICIONES DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL 

EMPRESARIAL. 

No existe una sola definición de RSE, y su concepto aún está en debate. Existen 

algunas convergencias en los distintos conceptos, pero para conceptuar la 

responsabilidad social empresarial es necesario en primer lugar entender la 

responsabilidad, luego, la responsabilidad social y finalmente ésta última aplicada 

por la empresa. 

Daniela Navas Perrone en su texto “La Responsabilidad Social: una visión 

general” para el Boletín Informativo N° 1 de la Plataforma de Responsabilidad 

Social Ecuador “Sociedad Civil en Responsabilidad Social 2010”, aborda el tema 

de la responsabilidad social empresarial, entendiendo por separado cada aspecto. 
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La responsabilidad proviene del vocablo latino „respondere‟, que se entendía 

como justificar o defender una acción o cosa, y que tenía “elementos constitutivos” 

como la libertad, la justificación y las circunstancias. Libertad porque el ser 

humano tiene la capacidad de tomar decisiones, y estas decisiones nos vuelven 

responsables; Justificación de los actos elegidos entre varias posibilidades; y las 

Circunstancias en las que se da la elección y la modificación que sufre ésta según 

el contexto. (Navas 5-8) 

La responsabilidad entonces es la “rendición de cuentas” por la elección libre y 

justificable de una opción entre varias, en base a las circunstancias en las que se 

toma la decisión. 

Sobre el término “social”, Navas señala que nos reenvía hacia la noción de la 

sociedad cómo lugar de convivencia, y que en la necesidad de coexistir se 

encuentran objetivos e intereses convergentes, a través de un proceso que 

empieza por un conocimiento y termina en hábitos. (6) 

El término de responsabilidad social surge por las presiones de la sociedad civil 

ante la deshumanización de la actividad económica y productiva, por la ruptura de 

la relación hombre-hombre, hombre-naturaleza, por la individualización de la 

sociedad. Ciertamente, bajo el lema de un desarrollo sostenible, la responsabilidad 

social busca el bien común enmarcado, en sentido amplio, en el respeto a los 

derechos humanos y el respeto al medio ambiente. (Navas 7) 

 

Finalmente se presenta la empresa como un actor de la sociedad que “goza de 

libertad para decidir y ajustarse a las circunstancias”. (Navas 8). Así, la empresa 

es igualmente importante que el Estado o la sociedad civil, y es libre de decidir 
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cómo actuar en una comunidad, y si mediante sus acciones, beneficiar a ésta 

o no; además debiendo evolucionar paralelamente a la evolución de la 

colectividad. 

El concepto de RSE a través de los años ha sufrido modificaciones y 

reestructuraciones10. Entre algunas definiciones encontramos:  

Filosofía empresarial adoptada por la alta dirección de la empresa para actuar en 

beneficio de sus propios trabajadores, sus familias y el entorno social en las zonas 

de influencia de las empresas. En otras palabras, es una perspectiva que no se 

limita a satisfacer al consumidor, sino que se preocupa por el bienestar de la 

comunidad con la que se involucra. (Caravedo, Lo social… 13). 

La norma ISO 26000  define a la RSE como la responsabilidad que tienen las 

empresas frente a lo que sus acciones causan en la sociedad y el medio  

ambiente, por lo que una empresa socialmente responsable debe contribuir al 

desarrollo sostenible, cumplir con las leyes y tomar en cuenta a sus stakeholders. 

(ctd. en Morales, Sostenibilidad…21) 

“Una empresa social se caracteriza por fundamentarse en principios de solidaridad 

y cooperación, tiene el fin de desarrollar una actividad empresarial rentable, 

sustentable y competitiva”. (Morales, Sostenibilidad  24) 

“La RS tiene tres pilares que son la responsabilidad social interna, externa y 

ambiental”; interna, plasmada en los valores y la cultura organizacional de la 

empresa; externa, en el  involucramiento con la sociedad y cumplimiento del 

marco legal, y ambiental, cuidado de los recursos naturales y mitigación de daños. 

                                                             
10

 Ahora hemos observado que la responsabilidad de la empresa va más allá de la generación de 
utilidades para sus accionistas, las acciones de la empresa afectan en la calidad de vida de los 
empleados, en el desarrollo de la localidad donde se encuentra y en el medio ambiente del que 
toma sus insumos. (Cemefi 2) 
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(Morales y Torresano 4). La responsabilidad interna frente a los empleados y 

la responsabilidad externa frente al contexto han sido los aspectos más tratados. 

No es sino en las últimas décadas que se empieza a dar importancia a la 

responsabilidad que se posee frente al medio ambiente y los recursos naturales. 

 “Es la forma de gestión definida por la relación ética y transparente de la empresa 

con todos sus públicos con los cuales se relaciona, y por el establecimiento de 

meras empresariales compatibles con el desarrollo sustentable de la sociedad, 

preservando recursos ambientales y culturales para las futuras generaciones, 

respetando la diversidad y promoviendo la reducción de las desigualdades 

sociales”. (IARSE 18) 

La Unión Europea definió a la RSE como la “Integración voluntaria por parte de las 

empresas en las preocupaciones sociales y medio ambientales en sus 

operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores. (ctd en CERES, 

Recalde y Alvear, El ABC de… 11). 

Responsabilidad social es una forma de gestión que se define por la capacidad de 

respuesta que tienen las organizaciones humanas para enfrentar las 

consecuencias de sus acciones sobre los distintos públicos y espacios naturales 

con los cuales se relacionan. Las organizaciones son socialmente responsables 

cando adquieren un compromiso con el desarrollo social, político y económico de 

su ambiente, en los contextos internos y externos de sus actos. (Cornejo. Carta al 

lector)  

El Concejo Mundial de Negocios para el Desarrollo Sostenible (World Business 

Council for Sustainable Development) señala a la RSE como el “compromiso de 

las empresas de contribuir al desarrollo económico sostenible, trabajando con los 

empleados, sus familias, la comunidad local, y la sociedad en general para 

mejorar su calidad de vida” (ctd.CERES, Recalde y Alvear, El ABC de… 12). 
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“Responsabilidad Social es todo aquello que se hace para mejorar la vida de 

las personas y el entorno, que en el caso de las empresas, va más allá de la 

obligación legal” (Dale 10). 

“La RSE se refiere a la conducta de la empresa, en interacción constante con sus 

públicos, que va más allá del cumplimiento legal, y puede darse 

independientemente del tamaño o sector de la compañía” (Global et. al 29). 

“La RSE es una nueva forma de hacer negocios, en la que la empresa gestiona 

sus operaciones de forma sustentable en lo económico, social y ambiental 

reconociendo los intereses de distintos públicos con los que se relaciona, como los 

accionistas, empleados, la comunidad, los proveedores, los clientes, considerando 

el medio ambiente  y las generaciones futuras”. Ramiro Alvear para el Boletín 

Informativo N° 1 de la Plataforma de Responsabilidad Social Ecuador “Sociedad 

Civil en Responsabilidad Social 2010” (16) 

Fácilmente se puede observar que si bien algunas definiciones parecen más 

completas que otras, en algunos casos se complementan,  y en otros parecen 

diferir mucho; en todas las definiciones se encuentran varios elementos que se 

repiten de una u otra forma, entre estos se destacan: 

-Filosofía empresarial/ modelo de gestión empresarial. 

-Responsabilidad frente a las acciones/ afrontar consecuencias de las 

acciones. 

-Beneficio a la empresa/ beneficio económico. 

-Beneficio a los trabajadores. 

-Beneficio a la comunidad / beneficio social. 

-Beneficio al medio ambiente /conservación/ respeto/ mitigación. 
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-Desarrollo Sostenible/ Sustentable. 

-Principios éticos /valores y cultura organizacional. 

Algunos otros elementos a destacar son: el carácter voluntario, el reconocimiento 

y respeto de las relaciones con los distintos públicos o stakeholders. 

En base a estos elementos me permito señalar la Responsabilidad Social 

Empresarial como una estrategia empresarial voluntaria que tiene como norte el 

desarrollo sustentable y trae beneficios para la empresa y los públicos con la que 

ésta se relaciona (sus empleados, la comunidad y el medio ambiente en el que 

esta existe). 

La definición de la responsabilidad social empresarial como la “capacidad de crear 

y acrecentar las relaciones de calidad con los públicos de interés que posee la 

empresa como organización social” (IARSE 16), coincide casi exactamente con la 

definición de las Relaciones Públicas, y el motivo de su surgimiento, ya que éstas 

nacen para hacer frente a la “necesidad de crear mecanismos de comunicación 

con el objeto de armonizar todos los intereses y mejorar las relaciones” (Muriel y 

Rota 26). 

Igualmente se ha señalado a la filosofía de las Relaciones Públicas como “hacerlo 

bien y hacerlo saber”, es decir comunicar a los individuos y grupos basándose en 

verdades demostrables o comprobadas. (Lozano 129) 

Un aspecto importante de las definiciones de la RSE es que está basada en 

principios éticos y valores. Una verdadera ESR (Empresa Socialmente 
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Responsable) tendrá principios de responsabilidad social empresarial en su 

cultura organizacional, en su misión, visión, programas y políticas. Éstos deberán 

estar sustentados en la responsabilidad social empresarial. 

“De lo contrario, se caería en el riesgo de implementar prácticas, que si bien son 

socialmente responsables, al no responder a un mandato y cultura institucionales, 

están en peligro de suspenderse ante cualquier eventualidad” (Cemefi, 4) 

El estado económico de una empresa no siempre permitirá la inversión en 

acciones sociales, pero si ésta lleva arraigada la RSE en sus bases más 

profundas, jamás se dejarán de lado las acciones sociales, tanto con los propios 

empleados como con la comunidad y el Estado, así como acciones 

medioambientales. 

El artículo “Juntos en la adversidad. Responsabilidad en tiempos de crisis” de la 

revista RSE señala tres distintos niveles de RSE: Filantropía, La RSE Estratégica 

(puede identificarse también como „inversión social‟),  y la RSE Integrada. Mientras 

más profundo el nivel, menor el riesgo de perder las acciones socialmente 

responsables de la empresa, ya que la RSE se va insertando más profundamente 

en la identidad y valores empresariales. Los niveles
11

 aquí señalados se podrían 

ilustrar de la siguiente manera (17):  

-Nivel 1: Filantropía.- Acciones inmediatas de índole filantrópica, no es 

verdaderamente RSE, sino acciones sociales aplicadas. Si se recorta el 

                                                             
11

 Entiéndase el nivel 1 como el nivel menos profundo de RSE, por ende el más quebrantable en 
una situación de crisis económica o administrativa. 
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presupuesto, o si la empresa carece de dinero para invertir en este tipo de 

acciones, no se realizarán. 

-Nivel 2: RSE Estratégica, la visión social está fuertemente vinculada al modelo de 

negocios de la empresa, este nivel es mucho más profundo que únicamente las 

acciones sociales, sin embargo también puede verse afectado o disminuido frente 

a una crisis presupuestaria, cambios en el contexto o cambios en la dirección de la 

empresa. 

-Nivel 3: RSE Integrada.- El nivel más profundo de aplicación de la RSE en la 

empresa. Ésta se vuelve una parte fundamental de la empresa, se vuelve parte del 

ADN de la empresa y se ve reflejado en la cultura organizacional, en las políticas y 

manuales de acción. 

Entonces no debemos entender a la RSE únicamente como filantropía o acciones 

sociales fuera del propósito mismo de la empresa. La RSE significa un análisis 

profundo de los impactos y medición de los mismos (rendición de cuentas). La 

RSE es entonces la “actitud y conocimiento” de la empresa que apunta al 

desarrollo no sólo económico de la misma, sino que reconoce a todos los 

afectados positiva o negativamente por  la empresa y busca el desarrollo 

sustentable. (Cemefi 8) 

Para entender mejor la RSE, además de los niveles de profundidad de la 

aplicación de la RSE en una empresa, se pueden señalar las dimensiones de las 

que la responsabilidad social se ocupa. Recordando que la RSE contiene dentro 

de su definición el concepto de desarrollo sustentable, entendido como el 
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desarrollo económico, social y medio ambiental, entonces podemos entender 

que la RSE tiene dimensiones que representan varios beneficios en las distintas 

áreas. 

 

Diagrama 1 -Dimensiones de la RSE. Fuente: Propia, realizada en base al documento “Concepto de Responsabilidad 
Social Empresarial” de Cemefi (5) 

 

También se pueden analizar las dimensiones de la RSE como lo plantea el artículo 

“Poniéndose al día con las exigencias globales de la RSE”. Encontramos: la 

dimensión económica, que busca la competencia libre y la transparencia; la 

dimensión jurídica o institucional, que se refiere al cumplimiento de leyes; la 

dimensión social, entendida como las acciones y programas orientados al 

desarrollo, por un lado, de los empleados de la empresa, y, en sentido más 

amplio, de la sociedad en la que se da la empresa; y por último la dimensión 

ambiental, donde tiene especial interés en el ahorro de insumos, en la mitigación 
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Generación  de 
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Interna: Empleados, 
accionistas y 

colaboradores 

Externa: Comunidad 
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social 
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desarrollo integral 

Interna: Empleados, 
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colaboradores  

Externa: Comunidad 

Dimensión 
ecológica 

Interna: mitigación y control de daños  que 
ocasionen sus procesos de producción 

Externa: Preservación y mejora de la 
herencia ecológica 
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de impactos ambientales y en la conservación de los recursos naturales para 

las generaciones venideras. (37) 

4.2.  CONCEPTOS RELACIONADOS CON LA RSE. 

La Responsabilidad Social Empresarial, como se ha revisado ya, es un concepto 

complejo, pero se puede entender más a fondo analizando algunos otros que, de 

forma directa o indirecta, están ligados a la RSE, conceptos que han venido 

nutriendo y modificando a la RSE, hasta convertirse en lo que actualmente 

conocemos, ya que si bien no existe un concepto único, podemos encontrar varios 

aspectos generales. 

Uno de los términos que más se ha venido confundiendo con la RSE, es la 

filantropía; éste no es un concepto negativo, simplemente, es un concepto 

bastante limitado de relación, pero es un paso muy importante hacia la RSE como 

tal, la filantropía da los primeros indicios de interés de las empresas por aportar en 

el desarrollo y beneficio de la sociedad.  

La filantropía se ha venido muchas veces confundiendo con caridad u obra social, 

que es esporádica y que no establece ninguna relación entre la empresa y el 

beneficiario. En algunas ocasiones, las empresas incluso han preferido aportar 

directamente mediante donaciones (usualmente económicas) a organizaciones 

sociales o gubernamentales que se dediquen a hacer obra social. 

Se entiende por filantropía al “deseo o interés por mejorar las condiciones de la 

sociedad” (Caravedo, Perú empresas… 29). La filantropía se refiere 

principalmente a acciones sociales específicas, que buscan mejorar o favorecer a 
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un sector de la sociedad o al medio ambiente, pero éstas, al ser puntuales, no 

tienen un arraigamiento profundo en la cultura organizacional de la empresa, 

además, al usualmente ser financiadas desde las utilidades, suelen practicarse en 

los meses de mayor productividad. Pero al ser así y depender de las utilidades, en 

momentos de crisis, estas acciones pueden limitarse o desaparecer. 

La filantropía no necesariamente busca beneficios para la empresa, significa 

simplemente la movilización de fondos hacia los grupos que las empresas 

consideran que requieren apoyo (Caravedo, Perú: empresas… 29) 

Fundación Avina y Mercedes Korin (28), y por otro lado Baltazar Caravedo en su 

texto “Perú: empresas responsables” (29- 32) coinciden al señalar a la filantropía 

como el primer paso o el primer acercamiento hacia la responsabilidad social 

empresarial.12 Igualmente en ambos textos señalan el avance desde la filantropía 

hacia la inversión social, un concepto mucho más completo. 

La inversión social añade a la filantropía el deseo de bienestar no únicamente para 

la sociedad, sino también para la empresa. Los beneficios que se esperan 

principalmente en este punto son los de imagen, reputación y posicionamiento de 

la empresa en la sociedad o contexto en que se desarrolla (Caravedo, Perú: 

empresas… 30). 

Entonces se puede observar que la empresa que ejecuta la inversión social 

requiere reparar más, que al practicar únicamente acciones filantrópicas, ya que el 

                                                             
12 El concepto señalado en el texto de Fundación Avina y Mercedes Korin de filantropía, toma una 

perspectiva, desde mi punto de vista, mucho más negativa, ya que la identifica como “acciones 
puntuales”, “esporádicas”, “puertas afuera”.  
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buscar beneficios para la empresa requiere una programación de metas, un 

análisis del impacto. En el caso de buscar el beneficio de imagen y reputación, es 

necesario para la empresa profundizar mucho más, lo que significa también una 

inversión quizás más significante, en recursos económicos y humanos, pero más 

pensada. 

Hasta el momento vemos que estos dos conceptos en los que se basa la RSE 

tienen una influencia mucho más externa que interna, y además para aplicar la 

filantropía o la inversión social, la participación viene directamente desde la 

gerencia y quizás desde los mandos medios, pero no existe un verdadero 

involucramiento o beneficio para la planta de trabajadores, para todo el público 

interno. 

La mayor inversión social dará paso a un mayor desarrollo social, entendido 

como la mejora de la calidad de vida, la reducción de la pobreza, el manejo 

adecuado de recursos, la redistribución de la riqueza, la democracia y la libertad 

de expresión, así como la mejora en los servicios básicos como la educación, 

salud y vivienda; en general, mayor satisfacción para los habitantes de una 

comunidad. 

Artavia señala que otros aspectos que permiten medir el desarrollo social son el 

grado de inclusión, de productividad, la distribución de la riqueza, y la tasa de 

migración (33- 34). Algunos de estos factores usualmente no se consideran para 

la medición del desarrollo social de manera cuantitativa, sin embargo son factores 

en extremo importantes. 
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Si como fue señalado, el grado de inclusión permite medir el desarrollo social 

de una comunidad, entonces la RSE puede coadyuvar en la generación de 

inclusión económica y social, ya que una ESR reconoce las diferencias 

personales y las respeta, además no permite discriminación de ningún tipo, ya sea 

racial, de género o por discapacidades, por lo tanto la ESR puede funcionar como 

un ente integrador de los sectores y minorías usualmente excluidas. 

Una sociedad inclusiva es aquella que valora la diversidad humana y las 

diferencias individuales, donde todos son responsables por la calidad de vida de 

los otros, a pesar de las diferencias, por lo que la inclusión significa también 

tolerancia y respeto a los derechos de los demás (IARSE 22). 

Si bien estos aspectos del desarrollo social parecieran ser responsabilidad 

únicamente del Estado o de las organizaciones civiles, “el desarrollo social debe 

ser de interés para las empresas porque de la salud de las comunidades en las 

que se establecen depende, en gran parte, la fortaleza de estas instituciones”. 

(Caravedo, Lo social… 34) 

Si en la toma de decisiones se empieza a incluir a las personas que usualmente 

han sido marginadas, éstas consiguen un aumento de autoestima, o 

“empoderamiento”. “El empoderamiento se objetiviza en espacios específicos y 

sus procesos apoyan la consecución del desarrollo sustentable”. (CERES, 

Recalde y Alvear 33). 

El concepto de desarrollo sostenible incluye un aspecto más a tratarse en la 

inversión empresarial, el aspecto ambiental, proponiendo así una política de 
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gestión mucho más integral, una política de gestión empresarial que ponga 

atención no solo a brindar beneficios a la comunidad e igualmente ganar 

beneficios para la empresa, sino que se convierte en una política ética de devolver 

al ambiente los insumos que toma de él para poder producir sus productos, y en 

caso de no devolver completamente al ambiente, al menos atenuar los daños que 

causa la empresa al mismo. 

La gestión medio ambiental que realizan las empresas es una modalidad que 

comenzó a tomar fuerza a principios de los ‟90, sobre todo a partir de la Cumbre 

de la Tierra13, en 1992. Como parte de esta tendencia se ha desarrollado una 

amplia variedad de estándares y certificaciones ambientales que buscan garantizar 

el manejo responsable de recursos. (Fundación Avina y Korin 36) 

Para medir cómo los países promueven el desarrollo sostenible, Accountability 

produjo un Índice de Competitividad Responsable (ICR), que reúne información 

sobre el sector público (Estado), privado (empresas) y la sociedad civil y las 

buenas prácticas de gobierno corporativo. (Korin 39) 

La International Organization for standarization (ISO), creó la nueva norma sobre 

Responsabilidad Social: Norma ISO 26000, una norma de carácter voluntario que 

ha sido discutida ampliamente por los países latinoamericanos. (Korin 34)  

Fruto de esta discusión,  que incluyó a organismos como la OIT (Organización 

Mundial del Trabajo), la iniciativa del Pacto Global, la OMS (Organización Mundial 

de Salud), entre otros, llevó a que esta norma se convierta en un “referente 

                                                             
13

 La Cumbre de la Tierra es una conferencia de las Naciones Unidas, que tratan temas sobre 
medio ambiente, desarrollo y sostenibilidad, se han llevado a cabo en distintos países del mundo, 
la última Cumbre de la Tierra se realizó en julio del pasado 2012, y antes de ésta en 2002, 1992 y 
1072. 
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mundial”. En Ecuador, esta norma ha sido reconocida como norma nacional 

por el INEN en el 2011. (Morales, Sostenibilidad… 15-21) 

El objetivo de la ISO 26000 es ofrecer una guía sobre la Responsabilidad Social 

todos los tipos y tamaños de organizaciones no solamente empresariales. […] De 

acuerdo con la norma ISO, las Materias Fundamentales de la Responsabilidad 

Social son: 1. Gobernanza de la organización, 2. Derechos Humanos, 3. Prácticas 

laborales, 4. Medio Ambiente, 5. Prácticas justas de operación, 6. Asuntos de 

consumidores, 7. Participación activa y desarrollo de la comunidad. (Morales, 

Sostenibilidad… 15) 

Cabe destacar que la RSE es entendida como un proceso que está en constante 

cambio, por lo que los principios y bases de este concepto y de las leyes o normas 

que lo formalizan están también sujetas a cambios, paralelamente a la evolución 

de este concepto. 

La norma ISO ayuda a aclarar el área o áreas de impacto de una empresa que 

practica RSE. Este impacto puede entenderse con mayor claridad en las 7 

materias fundamentales antes expuestas. De éstas me permito analizar: 

gobernanza de la organización y derechos humanos. 

Hablar de la RSE en la gobernanza de la organización significa hablar de la RSE 

como parte de los principios y reglas básicas de una empresa, como de la cultura 

organizacional (Morales, Sostenibilidad 22). En definitiva, si una empresa 

incorpora la RSE desde su cultura organizacional, significa que su misión, visión, 

valores y principios básicos contendrán aspectos de la RSE, y que en la práctica 

de todas las acciones de la empresa se verá reflejado el tinte de responsabilidad 

social empresarial. 
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El texto “El concepto de Responsabilidad Social Empresarial” de Cemefi, 

señala algunas herramientas para implementar la RSE como principios básicos de 

la empresa; entre ellos señala: el Código de conducta, como una declaración de la 

empresa a comprometerse al cumplimiento de los derechos humanos, laborales y 

medio ambientales en las relaciones con sus públicos; el Código de ética, que 

enuncia valores y principios que rigen las relaciones internas y hacia el exterior. El 

Informe de Responsabilidad Social Empresarial, que detalla el desempeño 

económico, social y medio ambiental de la empresa y lo comunica a sus públicos, 

tanto interna como externamente. 

Sobre los derechos humanos, se reconoce que el Estado es el encargado de 

garantizar el cumplimiento de los derechos humanos, pero es obligación de las 

empresas respetar estos derechos y que la empresa se convierta en un espacio 

para el fortalecimiento de los mismos (Morales, Sostenibilidad 21), siendo una 

empresa que no discrimina en sexo, edad o discapacidad, una empresa que 

brinda seguridad  a los empleados, y que tiene políticas de integración y 

capacitación, en todo momento considera el respeto y la aplicación de los 

derechos humanos tanto a su público interno como a su público externo. 

“Los derechos humanos se basan en el reconocimiento de la dignidad intrínseca, 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 del mundo”. 

(Global et. al 98)14  

                                                             
14 Estos derechos están plasmados en la Declaración Universal de los Derechos Humanos de 

1948. 
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En definitiva, las acciones filantrópicas, la inversión social, el respeto a los 

derechos humanos por parte de las empresas, lo que buscan es mostrar un 

aspecto más “humano” de las empresas; es decir que no sean vistas como entes 

lucrativos, sino como un espacio de aporte al desarrollo sostenible de la sociedad. 

La responsabilidad social y sus actividades tienen que ser voluntarias e ir más allá 

de las obligaciones legales, pero en armonía con la ley. En conclusión, la 

responsabilidad social exige el respeto de los valores universalmente reconocidos 

y del marco legal existente. Con lo que, además, la empresa puede contribuir al 

desarrollo del país, al maximizar los beneficios económicos, sociales y ambientales 

de sus actividades principales; realizar inversiones sociales y filantropía estratégica 

e involucrarse en el debate de las políticas públicas a nivel local, nacional e 

internacional, entre muchas otras acciones. (Cemefi 7) 

La iniciativa del Pacto Global, es “un acuerdo voluntario que busca poner un 

rostro humano en las empresas”. Este rostro humano lo pueden lograr mediante el 

cumplimiento de diez principios propuestos por la iniciativa del PG. El 

cumplimiento de estos principios, si bien no son controlados por la iniciativa, se 

ven reflejados en los informes o reportes anuales presentados por las empresas, y 

quedan sometidas a la opinión de la comunidad.  En resumen los principios del PG 

engloban lo siguiente: el respeto y apoyo al cumplimiento de los derechos 

humanos, la libertad de asociación, la abolición del trabajo infantil, de la 

discriminación laboral y del trabajo forzoso, la implementación de políticas y 

acciones de respeto ambiental, y la eliminación de la corrupción en sus distintas 

formas (Global et. al 33) 15 

                                                             
15 El Pacto Global es una iniciativa lanzada en 1999, impulsada por el Secretario de la ONU en ese 

año, Kofi Annan, que recopila varios principios, conocidos como “principios universales”, en 
distintos ámbitos: derechos humanos, derechos laborales, derechos medio ambientales, etc ( 
Cemefi 20). 
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Otra de las formas en las que suelen referirse a  la RSE es la ciudadanía 

corporativa, que “considera a la empresa como si fuera ciudadano, pero se debe 

tomar en cuenta varios elementos al momento de asociarla con la RSE. Uno de 

ellos es el que la empresa tiene derechos y responsabilidades, no sólo referido a 

la maximización de utilidades” (CERES, Recalde y Alvear, El ABC de… 13, 

además de la maximización de utilidades podemos destacar las responsabilidades 

sociales y ambientales que la empresa („ciudadano‟) posee, esto es el Triple 

Bottom Line o Triple Línea de Acción (CERES, Recalde y Alvear, El ABC de… 13), 

las mismas líneas de acción del desarrollo sustentable: económico, social y medio 

ambiental. 

Al ser considerada la empresa como un ciudadano, se considera que ésta tiene 

una personalidad que se genera desde su cultura organizacional,  y que ésta 

personalidad será la que defina las relaciones que mantiene la empresa con sus 

diversos públicos, así como las acciones que ésta realice, entonces la afirmación 

que realiza Morales en su obra Empresas y Responsabilidad Social parece ser 

muy acertada: “Los valores son el corazón de la empresa e influencian 

positivamente en todas las acciones” (19). 

El impacto social que tenga una empresa es imposible medirlo con exactitud, sin 

embargo actualmente se cuentan ya con algunos mecanismos para medir de 

cierta forma el impacto social o medio ambiental que tenga una empresa. Hemos 

visto por ejemplo la norma ISO 26000 o el ICR de Accountability, además de otros 

mecanismos o herramientas que han venido evolucionando paralelamente a la 

RSE. 
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De la misma manera se puede utilizar el llamado „Balance Social‟, un 

instrumento utilizado para medir el logro de metas de la empresa en cuestión de 

productividad del trabajador. El Balance Social sólo puede ser utilizado si 

previamente la empresa ha realizado una estrategia social. Este documento 

distingue entre el área interna de la empresa y la externa. Se puede presentar 

como un cuadro donde se encuentra sintetizada la información de una empresa en 

forma numérica y de variables e indicadores, siendo más fácil interpretar el logro 

de los objetivos de la empresa en cuestión social. Así, este Balance debería servir 

para la empresa como análisis de punto de partida para intensificar o modificar 

algunas de las acciones programadas y planificadas en su estrategia social. 

(Baltazar, Empresa, Liderazgo y… 30) 

4.3   EVOLUCIÓN DE LA RSE 

El inicio de la RSE es relativamente nuevo, para que el concepto llegue a 

Latinoamérica tuvieron que pasar varios años y al país un par de años más. 

Varios autores señalan que a partir de la década de los 50 se empieza a discutir 

formalmente el concepto de RSE, pero hay algunos hitos importantes que han 

permitido el desarrollo de la RSE, principalmente la creación de algunos entes 

internacionales que más adelante se mostrarán como los principales impulsores 

de la RSE. 

La Organización Mundial del Trabajo (OIT) fue creada en 1919 (Navas 9). Su 

surgimiento se debió en su momento a las nuevas exigencias de un mundo 

industrializado, que había dado un giro en la forma de organización laboral, y en el 
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impacto que podría producir una empresa (positivo o negativo) en el campo 

político, económico, social y ecológico. (Global et. al 20) 

- 40’s 

En la década de los 40 se dan grandes avances para la humanidad con la 

creación de los actualmente más influyentes organismos internacionales. En 1945 

la Creación de la ONU (Organización de las Naciones Unidas); dos años más 

tarde la creación de la Organización para la Estandarización, ISO, y en un año 

más (1948) se crea la Unión Internacional para la Conservación de la Naturaleza y 

de los Recursos Naturales. En el mismo año, la ONU da su “Declaración de los 

Derechos Humanos (Navas 9). Esta declaración pone como responsabilidad de 

los Estados la garantía de los derechos fundamentales; sin embargo, las 

empresas también juegan un rol importante en el respeto de éstos derechos y el 

apoyo al cumplimiento de los mismos (Salgado 92- 97) 

La participación del Estado en la sociedad no se ve modificado únicamente por la 

Declaración de los Derechos Humanos. Luego de la Segunda Guerra Mundial 

predomina el Estado de Bien- Estar Social (Welfare State), que entrega al Estado 

el deber de recaudar impuestos y manejar algunas empresas claves como de 

hidrocarburos, transporte, etc., de llevar a cabo acciones que mejoren la calidad 

de vida de las personas, y de brindar servicios sociales de manera masiva y 

gratuita. (Global et. al 21) 
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- 50’s  

“El análisis y discusión del concepto de responsabilidad social empresarial 

comienza formalmente en la década de 1950”. Para entonces no se podía hablar 

propiamente de RSE, pero  ya la empresa empezaba a tomar en cuenta los 

impactos que sus decisiones tenían en la sociedad. Es después de algunas 

décadas que estas implicaciones y responsabilidades se la asocian con la gestión 

empresarial. (ctd en CERES, Recalde y Alvear, El ABC de… 15)  

Fundación Esquel en su texto “Modelos Empresariales de Responsabilidad Social” 

coincide en señalar la década de los 50  como la fecha de  desarrollo de la 

tendencia de RSE en los países del norte, impulsado por la emergencia de 

Fundaciones y movimientos sociales que llegan a modificar la mentalidad de los 

países, dando cabida mayor al sentido de responsabilidad social. (3) 

- 60’s 

En 1960 el presupuesto que manejaban los estados era bastante elevado y 

aumentaron los programas sociales (Global et. al 23); por otro lado, como 

resultado de la guerra de Vietnam en Estados Unidos, muchos movimientos 

pacifistas exigían a las empresas (cuya imagen se había desgastado) que realicen 

una rendición de cuentas sobre las actividades sociales que venían realizando. 

Igualmente, el deterioro de la imagen de algunas empresas (Fundación Esquel 3),  

llevó a la creación de la institución Internacional de Consumidores (Consumers 

International) (Navas 9) para proteger las necesidades y derechos del consumidor. 
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Esta red mundial de derechos del consumidor llegó a modificar la forma de 

actuar de las empresas, éstas ya no debían únicamente pensar en la ganancia 

económica, sino que necesitaban plantearse sus objetivos a más largo plazo y con 

inclusión a la sociedad. 

“En los años ‟60 ya se hablaba de la ética de los negocios, como una forma de 

aplicar los principios de la ética religiosa al terreno de la economía y la empresa.”; 

además ésta década tiene la aparición de una relevante ética medio ambiental 

(Wachay y Avina 33). Esta realidad que, en ese entonces, se daba en la década 

de los 60, se replicará en América Latina en el que las empresas (principalmente 

pequeñas) tenían una relación filantrópica con la comunidad; pero usualmente las 

acciones sociales de las empresas pequeñas no llegaban directamente a la 

comunidad, sino que apoyaban directamente a instituciones de ayuda social. 

(Fundación Avina y Korin 19). 

  Los años 60s fueron importantes para el desarrollo de conceptos esenciales de la 

RSE, como el de „stakeholders‟, término utilizado por primera vez en 1963 

(Morales, Sostenibilidad 19), para referirse a los públicos de la empresa que 

pueden llevar al éxito de la misma o hacer que ésta desaparezca, el público al que 

la empresa debe rendir cuentas e incorporar sus intereses en su estrategia de 

gestión. 

- 70’s 

La Conferencia de Estocolmo de 1972 que trató sobre medio ambiente y 

desarrollo humano fue un referente importante para la época y logra interesar no 
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solo a los Estados, sino a las empresas, pese a corrientes económicas que 

resurgieron en la época que buscaban el desarrollo económico por sobre el medio 

ambiental.16 

Durante ésta década (70s) el concepto de RSE estaba en su etapa más abstracta 

y no llega a consolidarse y sistematizarse sino hasta casi diez años después. 

América Latina aún no es escenario para la RSE; sin embargo, para ésta década 

se pueden ya destacar algunos modelos, como el de la Asociación Chilena de 

Seguridad, que proponía un reporte basado en el modelo francés, con grandes 

semejanzas al „Balance Social‟, este modelo utilizado en Chile permitía medir  la 

“calidad de vida de las empresas” (Fundación Avina y Korin 19). La ley del 

Balance Social fue aprobada en Francia en 1977. (Navas 9) 

Coincide que en Estados Unidos e Inglaterra paralelamente, durante esta época, 

una crisis de gastos en el Estado obligó a buscar un cambio en el modelo en vista 

que el sector privado era más eficiente que el estatal y contaba con mayor 

presupuesto. El Estado seguía siendo el encargado de garantizar los derechos 

básicos de la población, pero los productos para satisfacer a éstos, eran 

producidos desde el sector privado. (Global et. al 22). 

Por otro lado, en la misma década, América Latina se ve afectada por altos niveles 

de pobreza, por lo que se intentan varias políticas de ajuste para intentar 

contrarrestar esto; sin embargo, como se verá más tarde, los niveles de pobreza 

continuaban aumentando. 

                                                             
16

 Para ésta época Milton Friedman, ganador del premio Nobel, contemplaba el objetivo de las 
empresas como el de la maximización y mejora de los beneficios económicos de la empresa. 
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- 80’s 

La década de los 80s es de importantísima relevancia internacional, 

principalmente en materia de medio ambiente. En 1987 se publica el Informe de 

Brundtland llamado también “Nuestro Futuro Común” (Navas 9), donde se 

incorpora por primera vez el término de „desarrollo sustentable‟ y se hace un 

análisis importante sobre la necesidad de mitigar y disminuir los impactos 

ambientales causados para poder mantener nuestro planeta para las siguientes 

generaciones.  

“Este informe constituye el reconocimiento por parte de la ONU a un movimiento 

que demandaba mayor conciencia ambiental y venía consolidándose décadas 

atrás desde las organizaciones para la sociedad civil” (Morales, Sostenibilidad… 

19) 

La creación de la Comisión mundial de Medio ambiente y Desarrollo de la ONU en 

el mismo año y el Grupo Intergubernamental de Expertos sobre Cambio Climático, 

un año después (Navas 9), fueron dos de los hitos importantes en la década sobre 

cuidado del medio ambiente y los recursos naturales. 

Para finales de 1987 se crea SustainAbility, una firma consultora británica de 

operación mundial que alcanza reconocimiento luego de que su cofundador John 

Elkington acuñara la frase “triple línea de base o triple línea de resultados (The 

triple bottom line). Esta frase se empezó a usar rápidamente como marco de 

entendimiento del valor que deberían medir las empresas de lo que crean o 

destruyen, no solo en el ámbito económico, sino en el social y ambiental. (Morales, 

Sostenibilidad… 19) 
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Un aspecto importante a considerar en esta década es el conocido como 

“Tercer Sector”, que toma una fuerza enorme y modifica el papel del Estado en la 

sociedad. El Tercer Sector es el de las Organizaciones no Gubernamentales y 

Organizaciones de la Sociedad Civil, que buscan el bienestar social y medio 

ambiental y se convierten en un espacio para solución de problemas sociales, 

desde lo privado (Fundación Esquel 3). 

En el contexto de la desintegración soviética a fines de los 80, las filosofías de 

libertad y la democracia llevaron una vez más a revalorizar el modelo político 

(Fundación Esquel 3) y “se produjo un desplazamiento del centro de gravedad del 

imperio desde sus instituciones político-administrativas hacia las de carácter 

económico” (Global et. al 22); es decir, el modelo político de la época, debido a los 

hechos dio un giro, teniendo como nuevo centro a las instituciones principalmente 

privadas. El Estado ya no era el ente regulador principal, y existía mayor libertad 

de comercio y se fortalecen formas comerciales como las exportaciones e 

importaciones, iniciando de esta manera la globalización. 

Para ésta década, y en éste contexto, la visión de la RSE, que hasta ahora era 

bastante filosófica, se empieza ya a asociar con la gestión empresarial, teniendo 

como ventaja ahora la mayor libertad de las empresas y la necesidad de sobre 

salir frente a las otras (Wachay y Avina 23). 

Es en ésta década que los conceptos de “ayuda social” se empiezan a modificar, 

incluso en América Latina, donde los conceptos de ayuda social eran provenientes 

de la tradición religiosa, donde las empresas cumplían una función asistencialista,  
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especialmente visible en las empresas de Brasil, Colombia y Ecuador ( Fundación 

Esquel 6). 

Algunos países latinoamericanos empezaron a consolidar la RSE, en 1981 Brasil y 

la creación de IBASE (Instituto Brasileiro de Análisis Social y Económico), y en el 

caso de México, uno de los primeros países latinoamericanos en formalizar y 

trabajar con los conceptos que venían llegando sobre la RSE. La creación del 

CEMEFI (Centro Mexicano para la Filantropía) en 1988 es un paso enorme para la 

RSE en la región.17 

En Ecuador, una crisis financiera importante se inicia en ésta década; esto llevó a 

que varios sectores de la empresa intervengan en la sociedad, En vista de que la 

crisis afectó a instituciones políticas, económicas, culturales, etc., había recaído 

gran responsabilidad social en el empresariado. 

- 90’s 

La década de los 90s es importantísima en el surgimiento de normativas 

relacionadas con la RSE, que llegarán a ser marco teórico importante para el 

desarrollo de la norma ISO 26000 de RS. 

En 1993 se publica la Certificación Ambiental Norma ISO 14000,  en 1997 la 

norma SA8000 de Responsabilidad Social (Navas 9). 

                                                             
17 Otros surgimientos importantes en Latinoamérica: 1986- Fundes (Fundación para el Desarrollo 

Económico y Social) a nivel regional; 1987- Modelo de Balance Social  en Colombia, basado en el 
de la OIT, realizado por la Asociación de Empresarios de Colombia y la Cámara Junior de 
Colombia (Fundación Avina y Korin 10-19) 
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Igualmente, varias instituciones impulsoras en materia de RSE tienen su cuna 

en ésta década: El WBCSD (World Business Council for Sustainable 

Development) en 1992, la Iniciativa Mundial de Reporte (Global Reporting 

Initiative-GRI) en 1997, el Pacto Global (Global Compact de Naciones Unidas), 

una iniciativa de sostenibilidad empresarial en 1999 (Navas 9). 

Así, “en la infinidad de iniciativas, sellos, certificaciones, publicaciones y 

consultoras que surgieron desde mediados de los 90, por acuñar nombres más 

vendibles la han llamado de múltiples formas…” (Morales, Sostenibilidad… 19), 

pero finalmente en ésta década se tiene una noción clara de la RSE, y, si bien no 

se ha llegado al completo acuerdo en la definición de RSE, los aspectos 

principales ya están delimitados. 

La globalización y el desarrollo de las tecnologías de la comunicación son 

importantes para la difusión de la conciencia ambiental y de la RSE, así el 

comportamiento de las empresas tiene un impacto más fuerte y global (Wachay y 

Avina 33). En definitiva, la década de los 90 es la de mayor impulso de la 

responsabilidad social empresarial enfocada al sector empresarial privado 

(Morales y Torresano 3). 

La necesidad de replantear el papel del Estado viene marcado por tres aspectos 

importantes: 1.- El poder de las empresas había crecido enormemente y se 

buscaba un marco que rija la actuación de las empresas, 2.- El impacto ambiental 

causado por las empresas es un tema de interés global, 3.- Los grupos de 
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consumidores empiezan a reclamar sus derechos con más fuerza y a 

cuestionar las actuaciones de las empresas (Global et. al 26). 

Es en ésta década que la RSE empieza a ser un tema de interés en nuestra 

región, que para la época estaba teniendo una evidente influencia neoliberal, 

frente al debilitamiento del rol del Estado (Caro 13).  América Latina empieza a ser 

parte de iniciativas importantes, como Forum Empresa de América, una 

organización formada por varias empresas para promocionar la contribución del 

sector privado en el desarrollo de una sociedad más equitativa y sustentable 

(CERES, Recalde y Alvear, El ABC de… 15). 

El protagonismo de Latinoamérica en espacios como La Cumbre de Río de 

Janeiro en 1992, de relevancia mundial en temas de sostenibilidad medio 

ambiental (Wachay y Avina 34) fue otro de los importantes hitos de la década de 

los 90.  

En 1998 la creación del Instituto Ethos para la RSE será muy importante para la 

difusión de RSE en Latinoamérica. 

Después de Brasil y México que ya venían trabajando con RSE desde la década 

pasada, Perú, Colombia y Uruguay tienen iniciativas importantes como Perú 2021, 

CCRE y DERES, respectivamente, que buscan implementar, unificar y difundir la 

RSE en cada uno de los países (Fundación Avina y Korin 10). 

En Ecuador la crisis que venía acarreándose desde hace 10 años llega a su punto 

de quiebre en los últimos años de la década de los 90; así, las empresas habían 

perdido credibilidad  y respeto por parte de los consumidores. Si querían 
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sobrevivir, sería necesario un cambio drástico en su estrategia de gestión y 

relaciones con sus públicos. 

- 2000 

En junio del 2000 se da en Trinidad y Tobago la reunión taller de RSE con el 

Comité sobre políticas de consumidores de la ISO (COPOLCO) y la oficina de 

normas del país, que será el precedente para nuevas reuniones de conformación 

de la norma ISO 26000 de RS. Las reuniones se fueron realizando casi cada año. 

En el 2001 la ISO se reunió con instancias brasileñas, en 2002 la COPOLCO se 

reunió con el grupo de asesoría SAG, en el 2004, 2005, 2006, 2007 y 2008 

continúan las reuniones hasta presentar el primer borrador de la norma al Comité 

en Chile, hasta que dos años después fue aprobada en Ginebra (Deloitte 28-33). 

En tema de derechos humanos el 2000 también representa una época importante. 

Del 2004 al 2011 se realiza una sistematización sobre el estado de los derechos 

humanos (Salgado 92-97). Esta sistematización es necesaria sobre todo en el 

marco empresarial que, ahora más que nunca, estaría jugando un papel  

importante en el aporte al cumplimiento de derechos básicos. 

En el 2000 se celebra la Cumbre del Milenio “Metas del Milenio” y se aprueba la 

Declaración del Milenio de las Naciones Unidas. En el 2001 el primer Foro Social 

Mundial en Brasil; en el 2002 la Cumbre Mundial sobre el Desarrollo Sostenible 

(Navas 9) 

La Responsabilidad Social de la Empresa como modelo de gestión llega a nuestra 

región luego de que los países del hemisferio norte comenzaron su discusión. Su 

aterrizaje en nuestro ámbito vino principalmente a través de las corporaciones 
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multinacionales […] En los últimos diez años, Latinoamérica ha experimentado un 

progreso importante en términos de Responsabilidad Social de la Empresa, lo que 

se ha traducido en la realización de eventos, cursos, maestrías y en la publicación 

de libros (Morales, Sostenibilidad… 13) 

Los últimos 10 años han sido en especial importantes para la RSE en América 

Latina, ya que se empieza a hacer tangible en las empresas de la región. La RSE 

finalmente se vuelve una realidad local, y viene con fuerza. 

A partir del 2000, Chile, El Salvador y Panamá se unen a países como México, 

Perú y Brasil y empiezan a implementar también entes, en sus países, que 

trabajen promoviendo y fortaleciendo la RSE (Fundación Avina y Korin 10). 

En Ecuador la RSE llega un poco más tarde que a muchos otros países sur y 

centro americanos. Si bien el mayor impulso a la temática se dio en los 90s, en 

Ecuador las empresas apenas para el año 2000 es que empiezan a utilizar esta 

terminología; por lo tanto, el concepto en el país es relativamente nuevo. 

El IRSE Ecuador (Instituto de Responsabilidad Social Empresarial), fue la primera 

iniciativa institucional de RSE en el país que impulsa con más fuerza la 

implementación de acciones que ayuden a la construcción de una mejor sociedad. 

(www.irse-ec.org). El Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social 

(CERES) se creó en el 2002, una red de empresas y ONGs que promueven y 

capacitan en temas de RSE en el país. (www.redceres.org). 

Apenas en julio del 2011 se creó en Ecuador, la Red del Pacto Global (iniciativa de 

sostenibilidad iniciada en 1999) (Salgado 97). 
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En nuestra ciudad también se han logrado grandes avances en tema de RSE, 

Cuenca fue sede del Primer Foro Nacional Ecuatoriano de Responsabilidad Social 

Empresarial (público-privado)  en abril 2012, impulsado por la Alcaldía de la 

ciudad. En el marco de este foro, además, se hizo tangible la iniciativa de varias 

organizaciones comprometidas con el desarrollo sustentable, mediante la firma del 

convenio de creación del Centro Regional de RSE, entidad que prestará sus 

servicios a todas las empresas interesadas en trabajar en el desarrollo económico, 

ambiental y socialmente armónico, teniendo como objetivo principal la 

sensibilización de la RSE en la región. 

En términos de RSE aún hay mucho trabajo que realizar. Es necesaria la 

implementación de una estrategia y política pública en RSE, la mayor inversión en 

proyectos de RSR, falta mayor difusión y sensibilización al sector empresarial 

(CERES, Recalde y Alvear, El ABC de… 17). 

Pero una gran ventaja es que el actual marco político genera un espacio propicio 

para el desarrollo y fortalecimiento de la RSE. Las políticas estatales apuntan al 

desarrollo responsable con el ambiente, a la calidad de los productos, a las 

condiciones laborales óptimas y al uso adecuado de recursos. La Constitución del 

2008 y el Plan Nacional del Buen Vivir afianzan claramente estos preceptos. 

Principios como el del Sumak Kawsay, aplicados en el gobierno de Correa, tienen 

como base la sostenibilidad. 
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CAPÍTULO 2 

  

 

PROFUNDIZACIÓN: Responsabilidad social empresarial para las 

buenas relaciones. 

 

1. STAKEHOLDERS (GRUPOS DE INTERÉS) 

La palabra stakeholders es un término muy utilizado dentro de la RSE para 

referirse a los grupos de interés de una empresa, que son aquellos que mantienen 

algún tipo de relación con la empresa y que llegan a condicionar la supervivencia 

de ésta.18 

Fue siempre evidente que el funcionamiento de una empresa, dependía de los 

intereses del accionista o stockholder (stock= acciones holder= tenedor), pues 

eran ellos quienes recibían los beneficios empresariales y a quienes iba dirigida la 

rendición de cuentas. En 1984 Edward Freeman publicó la teoría de las partes 

interesadas, que rompía con esta visión tradicional de la gestión empresarial y 

empezaba a hablar de la importancia de los stakeholder (stake= interés), 

ampliando así el grupo de individuos o colectivos que interactúan y se relacionan 

con la empresa y frente a los cuales la empresa guarda responsabilidades 

(Morales, Sostenibilidad…19). 

Según Freeman, en su teoría de los Stakeholders, las compañías deben 

responder a todos quienes se ven afectados por las empresas y quienes afectan a 

la empresa. (ctdo. en Wachay y Avina 59).  

                                                             
18 “El concepto de grupos de interés o partes interesadas (stakeholder) fue utilizado por primera vez 

en 1963 por el Instituto de Investigaciones de Standford” (Morales, Sostenibilidad…19). 
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Con la consolidación del concepto de RSE en los años noventa, se vuelve 

evidente que las responsabilidades de la empresa crecen y se complejizan; ya no 

se considera únicamente el desarrollo económico sino el desarrollo social y 

sustentable. La empresa adquiere nuevas responsabilidades frente a la 

comunidad, al Estado, a sus propios empleados, haciendo expansiva esta 

rendición de cuentas a todos estos otros grupos. 

Los grupos de interés cumplen un papel importante en la ejecución de políticas de 

RSE en la empresa, ya que éstos afectan a la empresa y viceversa. Se han 

señalado tres atributos a estos grupos: Poder (para producir efectos en la 

empresa); legitimidad (de sus requerimientos); y urgencia (del cumplimiento de 

sus necesidades) (CERES, Recalde y Alvear, El ABC de…23). 

La RSE obliga a las empresas a tomar acciones que tienen impacto de carácter 

social, afectando positiva o negativamente en las condiciones de vida de un 

porcentaje la población, en el medio ambiente y en los recursos naturales. Si se 

quiere analizar a fondo el impacto que ocasiona la empresa, es necesario revisar 

toda la cadena de suministro, producción, distribución (Caro, 15). 

Así podemos identificar como partes interesadas o stakeholders, no sólo a los 

trabajadores y clientes de una empresa, sino, de manera más general; al Estado, 

a la industria, a otras empresas, a organizaciones de la sociedad civil, etc., lo que 

en Relaciones Públicas se conoce como “públicos”.19 

                                                             
19

 “Se constituyen en públicos de la institución todos aquellos individuos o sistemas sociales que 

están vinculados en mayor o menor grado a la institución dado que la afectan, son afectados por 
ella, o esta afectación es mutua, en función del logro de los objetivos de ambos” (Muriel y Rota 50) 
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Los stakeholders son importantes para la empresa y de ellos depende, en muchos 

casos, su supervivencia: del Estado, porque es quien regula las actividades 

empresariales y el incumplimiento a las leyes podría llevar al cierre o clausura de 

la misma; de la comunidad, porque, como se ha dicho, no puede existir una 

empresa exitosa en una sociedad enferma; de los propios empleados, porque de 

ellos depende el éxito de la realización de funciones, el cumplimiento de tareas, la 

disminución de ausencias laborales; de los clientes y consumidores, pues son 

ellos quienes adquieren los productos o servicios de la empresa generando los 

ingresos; de los proveedores para la producción del bien o servicio que ofrece la 

empresa, etc. 

Freeman, creador de la teoría de los stakeholders, distingue dos tipos de 

stakeholders: los primarios que manejan la supervivencia o no de la empresa, y 

los secundarios que afectan y son afectados por la empresa sin necesariamente 

depender de ellos la supervivencia empresarial. (Wachay y Avina 59). 

Posteriormente se ha señalado que los grupos de interés pueden clasificarse en 

internos y externos
20

. Dentro de los internos encontraríamos a los ya mencionados 

stockholders y a los trabajadores de la empresa (público interno); los grupos de 

interés externos son: el Estado, los clientes, los proveedores, la comunidad, los 

medios de comunicación, los líderes de opinión, etc. (CERES, Recalde y Alvear, El 

ABC de… 23) 

                                                             
20 María Luisa Muriel y Gilda Rota en su texto “Comunicación institucional. Enfoque social de las 

Relaciones Públicas”, clasifican a los públicos de la institución en intra- institucionales y extra-
institucionales (50). 
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El Documento “Concepto  de Responsabilidad Social Empresarial” señala 7 

grupos de interés básicos que, a su vez, se pueden separar en tres grupos. 

(CEMEFI 9) 

1.- De interés financiero (inversionistas y socios) 

2.- De relación comercial (proveedores, clientes y consumidores) 

3.- De relación laboral (directivos y colaboradores) 

4.- De entorno regulatorio (gobierno y marco legal) 

5.- Que influyen en la imagen pública y credibilidad moral (organizaciones 

sociales y comunidades) 

6.- De incidencia en el mercado (competidores) 

7.- De sustentabilidad de los recursos presentes y futuros (medio ambiente) 

 

Diagrama 2 -Grupos de Stakeholders en RSE. Fuente: Propia, realizada en base al documento 
“Concepto de Responsabilidad Social Empresarial” de Cemefi (9).   

•La empresa no puede existir sin estos públicos. 

•Inversionistas y asociados 
Consustanciales 

•Públicos que mantienen algún tipo de contrato o 
relación con la empresa 

•Clientes, consumidores, directivos, colaboradores. 
Contractuales 

•Tienen impacto en la credibilidad y consolidación de la 
empresa, y sus acciones igualmente les afecta. 

•Estado, organizaciones de la sociedad civil, 
comunidades, medio ambiente. 

Contextuales 
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Los indicadores ETHOS señalan que las políticas y acciones de la RSE en la 

empresa deben considerarse en siete áreas: Valores y transparencia, público 

interno, medio ambiente, proveedores, consumidores y clientes, comunidad, y 

gobierno y sociedad. (ctd. en Global et al. 34). En relaciones públicas las dos 

primeras áreas serían de manejo interno: gobierno, corporativo y trabajadores. 

Consumidores, clientes, comunidad, proveedores, gobierno y sociedad se 

manejan externamente. El medio ambiente es también un público que usualmente 

no se toma en cuenta dentro de las relaciones públicas; sin embargo, al considerar 

a la empresa como un sistema de dependencias, el medio ambiente se convierte 

en un público de importantísimo interés, ya que de él se toman los insumos; por 

otro lado, en base a la definición de Cutlip y Center, citada anteriormente, el medio 

ambiente afecta y se ve afectado por la empresa, razón por la cual se lo debe 

considerar como un público. 

Las relaciones públicas trabajan con todos estos públicos o grupos de interés y 

buscan mantener relaciones armoniosas y positivas con los mismos para que la 

empresa pueda consolidarse y crecer. 

Cutlip y Center señalan que “los públicos de las relaciones públicas son los grupos 

que, teniendo intereses comunes, resultan afectados por los actos y la política de 

la institución determinada, o cuyos actos y opiniones afecten a tal institución” (ctd. 

en Muriel y Rota 50). 

En relaciones públicas, los públicos internos serían los de interés financiero 

(inversionistas) y en mayor medida los de relación laboral (directivos y 
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colaboradores). Los demás grupos de interés deberían manejarse como 

públicos externos de la empresa, entendiendo en todo momento el impacto mutuo 

que tienen. 

Una distinción importante entre los públicos intra-institucionales y públicos extra-

institucionales es que los primeros son portadores primarios de la imagen de la 

institución, ya que son parte de la institución y su propia imagen es prácticamente 

inseparable de ésta. En el caso de los segundos, su imagen afecta muchas veces 

a la institución pero no en forma directa, ya que proyectan una imagen 

independiente de ésta (Muriel y Rota 113)  

 

Es evidente entonces, si se desea aplicar la RSE en una empresa, que el público 

interno esté profundamente familiarizado con el tema y la forma de aplicarlo. 

El público interno tiene una misión importante en la gestión de la responsabilidad 

social empresarial. Son quienes conforman la empresa y están agrupados en 

trabajadores, empleados, directivos, propietarios o socios de la empresa, 

contratistas, e integran organizaciones internas de la empresa como sindicatos, 

comités de la empresa, grupos técnicos de trabajo, culturales, deportivos y de otra 

naturaleza. (CERES, Recalde y Alvear, El ABC de… 23) 

 

La RSE se debería, en primer lugar, difundir entre los medios más altos, ya que la 

RSE inicia en el Gobierno Corporativo, en el establecimiento de la misión, visión, 

valores; posteriormente los mandos medios que llevan a cabo las diversas 

estrategias empresariales; y, finalmente, no se puede dejar de lado la capacitación 

de los trabajadores en general de la empresa, puesto que podemos hablar de una 

verdadera política de RSE solo cuando todos quienes conforman la empresa la 

practican. 
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Mediante la comunicación interna la filosofía de la RSE llega a todo el 

personal, y la apropiación de ésta, optimizará las acciones para la consecución de 

los objetivos fijados. El personal debe estar informado de los beneficios 

económicos que pueden traer los programas de RSE, por lo que se la debe 

considerar en todo momento como una inversión y no como un gasto. (CERES, 

Recalde y Alvear, Mis primeros pasos…14). 

Para la aplicación de la RSE en algunos casos se puede contratar asesoría 

externa, para capacitar a una persona o grupo que maneje la RSE dentro de la 

empresa. En mi propuesta, esta persona o grupo capacitado, deberá ser  quien 

viene realizando Relaciones Públicas para la empresa, pues desde este espacio 

se podría optimizar la ejecución, ya que hablamos de un ente especializado en 

manejar y mejorar las relaciones tanto a nivel interno como externo21. 

Igualmente, el concepto que se maneja de públicos, grupos de interés o 

stakeholders en .la RSE es el mismo manejado por las Relaciones Públicas, 

incluso se clasifica de la misma manera (público interno y público externo). 

“Los líderes de la RSE deben ser personas que tengan una característica personal 

importantísima, que es la de saber escuchar a sus distintos interlocutores y no 

desvalorizar sus intereses […] tanto en el ámbito interno como externo.” Además 

debe tener algunas habilidades como motivación y capacidad de motivar, 

                                                             
21 Uno de los puntos más importantes para  el manejo de las relaciones con los públicos es 

“determinar el por qué de la relación de las instituciones con sus públicos; el motivo por el cual se 
originó y se mantiene dicha relación” (Muriel y Rota 115) 
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disciplina y responsabilidad, habilidad para comunicar, capacidad de 

innovación. (El rol de los líderes empresariales en la RSE 6)22 

Dentro de los beneficios señalados para la empresa, de la implementación de 

programas de RSE en el público interno, encontramos: mejora en el clima laboral, 

incremento de motivación y eficiencia, mejora en la imagen de la empresa. 

(CERES, Recalde y Alvear, El ABC de… 24) 

Por otro lado, el beneficio que la RSE puede tener sobre los públicos de la 

empresa es muy amplio y pretende afectar positivamente en la calidad de vida, ya 

que puede llegar a cubrir varias áreas, como la salud, la educación, el arte, la 

cultura, la recreación, etc. 

Los beneficios para la empresa, de la implementación de programas de RSE en el 

público externo se visibilizan de distintas maneras, que van desde la integridad de 

la calidad del producto, el uso de materias primas sustentables y reducción de 

riesgo de abastecimiento, el valor agregado para la comercialización y publicidad, 

mejoramiento de la imagen institucional (CERES, Recalde y Alvear, El ABC de… 

28-31) 

Debido a que no solo de la empresa depende que los productos sean de calidad, 

los proveedores, por ejemplo, juegan un papel importantísimo, pero al aplicar RSE 

se eligen proveedores igualmente responsables, lo que garantiza la alta calidad de 

                                                             
22

 Podemos observar que muchas de las habilidades señaladas, han sido atribuidas como 
necesarias para los  relacionistas públicos o comunicadores institucionales. Deberá ser objetivo e 
imparcial, tener empatía, poseer la capacidad de informarse, crítico, innovador, creativo, debe tener 
la capacidad de comunicarse y compartir ideas con los demás. (Muriel y Rota 265-266) 
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la materia prima. Igualmente con los distribuidores, comercializadores y 

demás eslabones de la cadena de producción de las empresas. 

Es importante comunicar externamente que la empresa es beneficiosa para la 

sociedad en función de los proyectos y programas que realice con RSE, pero es el 

público externo el que debe hablar de la acción social positiva que tiene la 

empresa y la buena imagen que poseen de ella. (CERES, Recalde y Alvear, Mis 

primeros pasos…15). 

Para analizar la utilización de la RSE como estrategia de relaciones públicas, es 

pertinente mapear cada uno de estos públicos y establecer qué tipo de relación se 

mantiene, cómo inició, cómo se maneja actualmente, qué relación se espera tener 

y de qué manera podrían aportar las acciones de RSE en la consecución de la 

relación deseada. 

Con los públicos y quehaceres claramente definidos, es entonces posible 

encontrar los canales y medios adecuados para llevar a cabo las acciones 

planteadas.  

Cada vez más las empresas perciben que la responsabilidad social es un tema que no 
está restricto solamente a las acciones sociales o ambientales desarrolladas por la 
organización en la comunidad, sino que implica también las prácticas de diálogo e 
interacción con los diversos públicos de la empresa… Para que la empresa trabaje en 
el tema de la responsabilidad social, en una perspectiva sistémica y amplia, es 
necesario que éste sea incorporado a los procesos de gestión y, por lo tanto, tratarlo 
como parte de las estrategias de negocio y del sistema de planeación interna de la 
empresa (Libro Verde, ctd. en CEMEFI 9-10)23 

                                                             
23 Las relaciones públicas están dirigidas a establecer un diálogo basado en verdades 

demostrables, esto es lo que impulsa a la filosofía del “hacerlo bien y hacerlo saber”. Este diálogo 
debe mantenerse en igualdad de oportunidades por todos los interesados, para esto deben tener 
acceso a todas las verdades.(Lozano 129-133). “Directivos y personal de la empresa debe 
propiciar un espacio de diálogo fluido, transparente y constructivo. Las dos partes deben preparar 
una apropiada política de comunicación” (CERES, Recalde y Alvear, Mis primeros pasos…19) 



UNIVERSIDAD DE CUENCA 
FACULTAD DE FILOSOFÍA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACIÓN. 

María Paz Crusellas    61 
 

Es necesario que la empresa dialogue a profundidad con la comunidad, para 

entender sus necesidades y deseos, y en base a esto establecer las líneas de 

acción que lleven a cumplir estas necesidades. (CERES, Recalde y Alvear, Mis 

primeros pasos…19). Uno de los indicadores Ethos para medir Responsabilidad 

Social Empresarial es justamente el diálogo e involucramiento de las partes 

interesadas, que pretende medir qué tan a fondo conoce la empresa a sus grupos 

de interés y mediante qué canales se mantiene el diálogo.  

 

“Las partes interesadas o grupos de interés son entonces las que dan sentido 

social y finalidad al comportamiento ético y transparente de las empresas”   

(IARSE 17). 
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2.   IDENTIDAD, IMAGEN Y REPUTACIÓN 

 

            Ilustración 1. “Identidad, Imagen, Reputación”. Fuente: Propia 

 

La identidad corporativa se refiere a la “personalidad” que tiene la empresa y que 

le permite distinguirse de las demás, ésta se forma, al igual que en las personas, a 

través de las características individuales (tipo de empresas, número de 

empleados, etc), las actitudes y el comportamiento que tenga la empresa tanto a 

nivel interno como externo. 

“La cultura organizacional “tiene su origen en un conjunto de creencias y valores 

compartidos” (Ritter 53) 

Si la personalidad de la empresa está claramente delimitada y las acciones son 

claras, es más sencillo comunicar a los públicos, y la imagen que éstos se formen 

de la empresa será más certera; y mientras más fuerte sea la identidad 

corporativa, más fuerte será la identificación de los públicos con ella (Francois 27). 

Identidad 

• Lo que somos 

Imagen 

• Cómo los 
demás nos 
perciben 

Reputación 

• La imagen 
que tienen 
de nosotros 
como 
sobresaliente 
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La identidad de una empresa se refleja en la misión, visión y valores 

empresariales que se establezcan y que regirán las acciones de ésta. En el caso 

de una ESR, la misión, visión y valores se plantean mediante la planificación 

estratégica, estableciendo metas a cumplirse y acciones para hacerlo. Por esto, 

luego de las acciones previas de sensibilización, el primer paso para implementar 

RSE en una empresa es la formulación de la misión y visión y la socialización de 

éstas. (CERES, Recalde y Alvear, Mis primeros pasos…11-15).  

En la formulación se van a reflejar los propósitos de la empresa, para qué fue 

creada y respondiendo a qué necesidades, la visión por su lado va a reflejar el 

compromiso de las empresas para afectar positivamente a sus diversos grupos de 

interés. (Kotler 55). 

La misión debe formularse como la razón de ser de la empresa (basada en 

principios de la RSE). La visión recoge las aspiraciones de la empresa en el futuro 

y de sus grupos de interés. Los valores marcarán la línea ética de acción. Ésta 

deberá ser revisada y actualizada siempre que se necesite. (CERES, Recalde y 

Alvear, Mis primeros pasos 15). Es importante que el público interno tenga un 

conocimiento profundo de la misión y visión de la empresa para que las acciones 

que se practiquen apunten siempre al cumplimiento de éstas. 

 Todos los públicos de la institución van a desarrollar una conceptualización sobre 

la institución. Ésta imagen se formarán en base a tres factores: las características 

y experiencias personales de cada individuo; los contactos y relación que 

mantengan con la institución; y la influencia de otros individuos que hayan tenido 
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relación con la empresa. Así, esta imagen puede ser favorable o desfavorable 

y surgirá como respuesta a las actividades y comunicaciones que realice la 

empresa.  (Muriel y Rota 52) 

De manera general pueden existir dos tipos de imagen: Positiva (cuando actúa de 

acuerdo a lo esperado) y Negativa (cuando la conducta es inapropiada). La 

imagen que “se hacen” los públicos dependerá de la cantidad y tipo de información 

que posean, ya que la imagen “es un atributo que existe en función de dos 

elementos: la conducta de la persona sobre la que versa y los criterios de valor de 

los receptores que deciden su calificación” (Barquero 170). 

La “imagen favorable” está compuesta por diversas características que resulta 

deseable proyectar, mismas que el responsable de la comunicación institucional 

debe identificar y definir, partiendo para ello desde luego de que tales 

características realmente se poseen. (Muriel y Rota 54) 

La imagen que tengan los públicos sobre el impacto positivo o negativo de la 

empresa en la sociedad se puede estudiar mediante una investigación profunda, y 

los resultados que salgan de esta investigación permitirán tomar acciones para 

mejorar falencias en acciones, en comunicación, en estrategias, que afectan a la 

imagen empresarial. La investigación sirve en primer lugar como una herramienta 

de diagnóstico, pero también de evaluación periódica del cumplimiento de los 

objetivos planteados. 

La imagen o percepción que se tiene de una empresa o marca influenciará en que 

el público prefiera ésta frente a otras del mismo tipo, y esta imagen se crea a partir 

de lo que se ha comunicado de la empresa; y lo que se comunica será justamente 

los atributos de la identidad corporativa que se desean proyectar. (Muñiz parr. 9) 
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Algunas empresas utilizan la RSE como un factor de diferenciación de la 

empresa en el mercado, y para que la empresa pueda acceder a mercados más 

sofisticados (Morales, Sostenibilidad… 101). “La calidad y la responsabilidad 

social son componentes inseparables para la excelencia empresarial” (Morán 15).  

Así la RSE se convierte en una acción efectiva para resaltar a la empresa, se 

convierte en esa cualidad que  permite a la empresa sobresalir de las demás, 

convirtiéndose en una verdadera ventaja para la imagen24 que la empresa da a 

sus públicos. 

La imagen positiva debe ser resultante de causas y hechos comprobados y 

apriorísticamente legítimos, dentro de lo que es justo hacer, respetando las 

normas y costumbres establecidas y la creatividad o transformación individual, que 

las haga evolucionar positivamente. En ningún caso proyectar una falsa “imagen”, 

pues ello tiene por objeto, en la mayor parte de los casos, el fraude o la estafa, que 

deben ser castigados. (Barquero 175) 

La RSE es una herramienta empresarial que se está imponiendo con mucha 

fuerza, es “eficaz para demostrar su compromiso con la sociedad y de paso 

rentabilizar la buena imagen que este tipo de actuaciones conllevan para los 

clientes internos y externos” (Muñiz parr. 18) 

El diccionario de la Real Academia de 1992  define a la reputación como  la 

“opinión que las gentes tienen de uno como sobresaliente en una ciencia, arte o 

profesión”. (ctdo. en Martinez 2). En las relaciones públicas, la reputación es 

                                                             
24 El profesional de las relaciones públicas, para crear imagen de una institución, primero 

investigará qué imagen tienen todos los públicos de ella, y por qué motivos tienen esa imagen. Se 
preocupará de informar verazmente en todo momento, tratando de que se reflejen los valores 
empresariales. Al contrario, el mercenario de las ciencias sociales velará solo por los intereses de 
la empresa y no reconoce a todos los públicos, renuncia al prestigio y solo le interesa la 
popularidad (Barquero 229) 
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importante25, ya que refleja que existe buen manejo de las relaciones con los 

públicos y que se está comunicando correctamente lo que se hace y la respuesta 

de los públicos es positiva, lo que permitirá que la empresa se consolide. 

Sobre la reputación se dice que es el “resultado de lo que uno hace, lo que uno 

dice, y lo que los demás dicen de uno. La práctica de las relaciones públicas es la 

disciplina que se ocupa de mantener la reputación” (IPR ctd. en Martínez). 

 La reputación se logra únicamente con el diálogo basado en verdades 

demostrables y en igualdad de condiciones, la reputación es el resultado de la 

verdadera comprensión entre la empresa y sus públicos. 

El reconocimiento social, o reputación depende de la valoración que los públicos 

de una empresa hagan sobre ella. En la actualidad se han percibido cambios en la 

percepción pública frente a la sostenibilidad, a la responsabilidad social 

empresarial, al consumo responsable, etc. Los ciudadanos empiezan a elegir 

empresas y productos con criterios no solo de precio y calidad sino también en 

base al impacto social y ambiental que éstas ejerzan (Puterman 116-117). Así 

pues, actualmente, trabajar de manera no sostenible, podría representar una 

amenaza en la imagen y reputación de la empresa. 

En RSE la legitimidad y autenticidad son predominantes. Se hace indispensable, 

es ineludible ¡el ser más que el parecer! Primero, antes de nada, casa adentro, 

aunque tome esfuerzo, aunque se posterguen, por un prudente tiempo, el 

relumbrón y la buena imagen que, seguro, llegarán por añadidura cuando se 

ejerce la RSE de manera veraz. (Morán 14) 

                                                             
25

 “La buena reputación, el buen prestigio de una empresa- o de una persona- demora toda una 
vida en edificarse, y tan solo un momento para desmoronarse”, la reputación además se afianza 
tras múltiples acciones y decisiones de las personas. (Morán 13)  
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Pero, ¿por qué la responsabilidad puede aportar a la empresa a conseguir la 

reputación que estaba buscando?, porque dota de ventajas competitivas a la 

misma: diferenciación, lealtad, mayor productividad, mejora en las utilidades. 

Baltazar Caravedo en su libro “Perú: empresas responsables”, señala que los 

beneficios en la imagen y reputación de una empresa pueden expresarse en 

“variación en la opinión de los clientes respecto de la empresa, variación en las 

ventas de la empresa en su área de influencia, variación en el nivel de utilidades 

promedio en su rama” (40).26 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
26 Los beneficios que las empresas encuentren al aplicar la RSE y mejorar su reputación, no necesariamente 
se verán reflejados en las utilidades, puede verse en un incremento de ventas, en la reducción de costos, en 
una mayor lealtad de los clientes, entre otros factores; lo importante es, que en promedio las ESR deberían 
tener mayores beneficios en el tiempo que las que no practican responsabilidad social empresaria. 
(Caravedo,  Peru: empresas… 40) 
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3. LA RSE COMO ESTRATEGIA DE RELACIONES PÚBLICAS 

 

3.1 LA RSE COMO ESTRATEGIA DE RELACIONES PÚBLICAS, 

APLICACIÓN CON LA TEORÍA DE SISTEMAS. 

Muriel y Rota definen a las instituciones como “sistemas organizacionales creados 

para y legitimados por la satisfacción de las necesidades de los grupos” (38). 

Estas necesidades, como se había señalado anteriormente, pueden ser desde 

fisiológicas, hasta de autorrealización o teleológicas, que según las autoras, son 

propias de cada sistema, por lo que plantean el análisis de las instituciones desde 

la teoría de sistemas, que puede aplicarse a cualquier estructura social para 

facilitar su entendimiento. (39) 

“Institución como un Sistema Social que mediante la utilización de recursos 

(insumos) actúa (transformación) coordinadamente (equilibrio, interdependencia, 

retroinformación, entropía y manejo de la incertidumbre) para la consecución de 

los objetivos (productos) para los que fue creada” (Muriel y Rota 39). Equilibrio, 

interdependencia, retroinformación, entropía y manejo de la incertidumbre, son 

principios que rigen a todo sistema; esto quiere decir que toda institución 

transforma insumos en productos en base a éstos principios. 

El sistema se mantiene en constante contacto con el medio ambiente, de él toma 

insumos (materia prima, información, recursos humanos) y devuelve productos 

que generan retroinformación que puede analizarse y convertirse en insumos 

nuevamente. Así, la institución es un sistema abierto, permeable que está 
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comprendido dentro de un sistema más grande o “macrosistema” (sociedad) y 

éste a su vez es parte de un supra sistema más grande (contexto); al mismo 

tiempo, el sistema institución está formado por varios subsistemas 

(departamentos). (Muriel y Rota 40). 

  

Ilustración 2. “Sistemas”. Fuente: Propia, realizada en base a  Muriel y Rota (40) 

 

La RSE también concibe a la empresa como un sistema abierto: “pasa de ser un 

sistema cerrado […], a ser concebida como un sistema abierto que debe adaptar 

sus salidas a las demandas, necesidades e intereses que se manifiestan en su 

entorno soical.” (Global et. al 26) 

Los principios de la teoría de sistemas son: Homeostasis (equilibrio entre insumos 

y productos), Interdependencia (afectación mutua empresa- medioambiente), 

Entropía (para sobrellevar problemas que impidan el cumplimiento de objetivos), 

suprasistema 
(contexto) 

macrosistema 
(sociedad) 

sistema 
(institución) 

subsistema 
(departamento) 
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Incertidumbre (falta de información sobre necesidades de la empresa y su 

medio ambiente), Teleología (enfocar todas las acciones a alcanzar un propósito), 

Equifinalidad (alcanzar un mismo objetivo haciendo distintas actividades). (Muriel y 

Rota 39-42) 

El principio de homeostasis o equilibrio se visibiliza claramente en los pilares de 

la RSE. “Dentro de la Responsabilidad Social se encuentra inmersa la 

Responsabilidad Ambiental, la cual es una condición indispensable para la 

supervivencia y la prosperidad de los seres humanos” (Deloitte 38). El equilibrio 

entre los insumos tomados del medio ambiente para la generación de productos 

es indispensable para que una empresa sea considerada como socialmente 

responsable.  

Este principio tiene mucho que ver con el concepto de desarrollo sostenible 

señalado anteriormente, que se entiende como el desarrollo que permite satisfacer 

las necesidades actuales sin afectar la capacidad de las generaciones que 

vendrán para que puedan satisfacer las suyas. El desarrollo sustentable es el 

concepto base de la RSE. 

La RSE obliga a las empresas a medir los impactos que generan y a buscar 

maneras de mitigar estos impactos. Pero el impacto causado por las empresas va 

más allá del impacto ambiental, también pueden causar un impacto social fuerte. 

El principio de homeostasis o equilibrio se refiere entonces a la estabilidad 

igualmente de los diferentes departamentos de la empresa, considerando como 

insumos también a los recursos humanos. 
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“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 

económica de la misma” (CEMEFI 8). 

En materia de RSE se habla de un nuevo enfoque conocido como “de la cuna a la 

cuna”, conocido como C2C, que plantea reducir los impactos ambientales y 

humanos a cero, imitando a la naturaleza, donde “los elementos funcionan como 

nutrientes circulando por un metabolismo sano y seguro”27 (Fahndrich 98-99) 

Interdependencia es el segundo principio de la teoría de sistemas presentado por 

Muriel y Rota (40). En la RSE es clara la existencia del principio de 

interdependencia, por la afectación que existe entre empresa y medio ambiente, 

entendiendo a este último, no sólo como el medio ambiente natural, sino también 

como la sociedad en la que la empresa se encuentra y a la que afecta. 

Toda actividad que realice la empresa afecta, positiva o negativamente, a la 

calidad de vida de sus empleados y de la sociedad en la que opera. (CEMEFI 2). 

Los impactos y la afectación que puede tener una empresa hacia su medio 

ambiente pueden darse de muchas maneras. 

En su accionar, las empresas generan impactos sociales de diversa naturaleza, 

dependiendo de la actividad que desarrollan. La identificación de tales efectos, 

negativos o positivos, es fundamental para comprender el sentido de su 

comportamiento. Algunas repercuten sobre el medio ambiente. Por ejemplo, 

contaminan a través de la emisión de fluidos o gases que pueden ser tóxicos 

directamente para el ser humano o para el entorno. Otras, afectan el nivel de 

                                                             
27“El término homeostasis (en griego homeos significa “igual”, y stasis “quietud”) para denotar un conjunto 
de “procesos fisiológicos coordinados, de los cuales resulta el manejo de la estabilidad; procesos complejos 
y peculiares de los seres vivos” (Cannon, ctd. en Aréchiga 10) 
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empleo de una región, sea porque se van o porque llegan. Otras introducen pautas 

culturales nuevas que favorecen o colisionan con las establecidas 

tradicionalmente. (Caravedo, Perú: empresas… 26) 

La empresa, para su existencia depende del capital invertido por accionistas y los 

ingresos obtenidos por los clientes; a su vez, la sociedad depende de la empresa 

para la satisfacción de sus necesidades con los productos o servicios que brinda. 

La empresa depende de los empleados para producir, los empleados dependen 

de la empresa para obtener sus ingresos. 

“La RSE necesariamente tiene que traducirse en el establecimiento de un 

“contrato social” entre las diferentes partes involucradas, para identificar 

elementos comunes y llegar a una visión común de futuro” (Apuntes sobre la RSE 

en América Latina y el mundo 21). 

El tercer principio de todo sistema es el de entropía, la entropía positiva es el 

conjunto de problemas que pueden dificultar el logro de los objetivos 

empresariales, la entropía negativa  se refiere a todas las acciones que son 

necesarias para sobrellevar problemas que impidan el cumplimiento de objetivos.  

El objetivo de las empresas, es satisfacer las necesidades sociales; asimismo 

tienen el objetivo de generar utilidades para seguir operando, y para mejorar la 

productividad de sus operaciones necesita algunas ventajas competitivas. La RSE 

puede otorgar estas ventajas a la empresa. (Caravedo, Perú: empresas… 25) 

Para que la RSE se aplique adecuadamente, es necesario que el concepto de 

RSE forme parte integral  de las estrategias de la empresa y de su sistema de 

planificación interna (CEMEFI 2). No se trata de un conocimiento y aplicación 
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superficial de políticas y programas de RSE sino de la incorporación de una 

verdadera filosofía de responsabilidad social. 

Es importante que la adopción de esta filosofía de la RSE se vaya dando de 

manera gradual y profunda, para que, en definitiva, la empresa “practique lo que 

predica” (El rol de los líderes empresariales en la RSE 5). 

La RSE debe reflejarse desde el planteamiento de la misión y visión de la 

empresa, que serán los hilos conductores de las filosofías empresariales. Solo así 

una empresa puede ser en verdad socialmente responsable y aportar al desarrollo 

de la sociedad. Así las empresas jugarán un importante papel en la construcción 

de una cultura de sostenibilidad y prosperidad (IARSE 13). 

Para cumplir verdaderamente los objetivos de la responsabilidad social es 

necesaria la comprensión completa  de las prácticas responsables, que van más 

allá de las filantrópicas o esporádicas y se convierten en un estilo cotidiano de 

gestión, con un marco conceptual de fondo (IARSE 19). La comprensión profunda 

de la RSE no debe darse únicamente por parte de los directivos de la empresa, 

sino que los empleados y trabajadores deben ser parte del establecimiento de 

objetivos, para que el conocimiento  y el compromiso con la RSE sean reales. 

Para evitar la  incertidumbre por falta de información sobre necesidades de la 

empresa y su medio ambiente es necesario el establecimiento claro de un diálogo 

que permita conocer éstas necesidades.  

“La responsabilidad social empresarial (RSE) supone prácticas de diálogo y 

comprometimiento de la compañía con todos los públicos a ella ligados, a partir de 
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una relación ética y transparente” (ETHOS 3). Las empresas han venido 

utilizando la publicidad para promocionar sus productos y servicios, aunque ésta 

no siempre informe verazmente. Las relaciones públicas proponen un diálogo 

transparente y veraz entre la empresa y sus públicos. 

Para que una empresa aplique correctamente la RSE no deberá limitarse 

únicamente a realizar acciones sociales o ambientales unidireccionalmente 

(CEMEFI 2), sino que debe considerar acciones en base a las diversas 

necesidades de sus distintos públicos. El entendimiento se dará solamente 

mediante la interacción. 

La eliminación de incertidumbre no se limita únicamente al entendimiento de las 

necesidades previo a la aplicación de políticas de RSE, sino a la comunicación 

constante con los grupos de interés. 

“Los trabajadores son el vínculo más cercano de una empresa con sus clientes. 

Desde otro ángulo, ellos son la manifestación de la empresa a los ojos del cliente” 

(Caravedo, Perú: empresas… 20). Si se involucra a los empleados en el proceso 

de planificación de la RSE, no sólo que aumentará su compromiso, sino que se 

podrán evidenciar las verdaderas necesidades de éstos y se proyectarán además 

las necesidades de los clientes. 

Tanto el compromiso público de actuación con los distintos ámbitos o 

componentes de la Responsabilidad Social Empresarial como las acciones 

sistemáticas que una empresa realiza como parte de ese compromiso deben 

comunicarse […] Estas acciones deberán ir acompañadas de la retroalimentación 

proveniente de las partes interesadas. Esta es una etapa muy importante en el 

camino que la empresa ha tomado, porque significa que la administración y los 

programas de responsabilidad social han madurado a tal punto que existe 
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suficiente confianza en lo que la empresa ha hecho, pudiendo divulgar sus 

resultados, positivos y negativos, al menos ante algunos grupos de relación 

(rendición de cuentas) (CEMEFI 25). 

 

Los principios teleología (enfocar todas las acciones y esfuerzos a alcanzar un 

propósito establecido anteriormente), y equifinalidad (alcanzar un mismo objetivo 

haciendo distintas actividades desde los diversos departamentos), están 

íntimamente ligados. La empresa tiene un propósito base que es la razón por la 

cual se estableció, y todos los departamentos (subsistemas) dentro de ésta 

llevarán todas sus acciones al cumplimiento de éste. 

El rol que tienen las empresas es el de generar plazas de trabajo y satisfacer las 

necesidades del mercado, pero las empresas pueden contribuir al desarrollo de la 

sociedad en la que se insertan y de los individuos de ésta (Wachay y Avina 31). 

“Las empresas no sólo crean valor económico; también son generadoras de 

valores sociales: cultura, educación, justicia social y transparencia” (Morello ctd. 

En Wachay y Avina 31). 

El objetivo máximo de las relaciones públicas es el desarrollo nacional, objetivo 

compartido también por la RSE, se considera no sólo el propósito de rentabilidad o 

lucro, sino de sustentabilidad y equilibrio social y ambiental. 

Todas las acciones y esfuerzos de la empresa deben dirigirse a cumplir este 

propósito y la RSE propone una filosofía de gestión empresarial que junte 

esfuerzos desde las diversas áreas de la empresa para lograrlo. 
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La RSE debe involucrar a los distintos públicos, interno (trabajadores, 

directivos, accionistas), externo (mercado, clientes, consumidores, proveedores, 

comunidad, medioambiente). Todas las acciones empresariales de RSE deben 

considerar a estos stakeholders. “Las empresas en sí no existen, las que en 

realidad existen son las personas que trabajan en ellas” (Azavedo 39). 

Cuando la RSE llega a ser parte intrínseca de la organización llega a influir 

profundamente en su cultura. 

El gobierno corporativo se propone regular los diversos intereses, generar equilibrio 

entre los objetivos económicos, sociales, ambientales y familiares, alcanzar los 

objetivos individuales de los accionistas y perseguir los intereses comunitarios o de 

particulares. Ambos procesos parten de la creación de una visión estratégica 

compartida, que considera fundamental el respeto por los intereses de las partes 

interesadas como fundamento relevante e ineludible del éxito empresarial. (Morales, 

sostenibilidad…22) 

El éxito empresarial depende de varios factores que involucran a los distintos 

departamentos: producción, atención al cliente, marketing y publicidad, distribución  

y comercialización, etc. Todos éstos deben conocer las políticas de RSE y desde 

su área apuntar al cumplimiento del propósito establecido (calidad, buen servicio, 

difusión veraz, reducción de impactos, cumplimiento de la ley, etc). 
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3.2   LA RSE COMO ESTRATEGIA DE RELACIONES PÚBLICAS, 

APLICACIÓN CON LA FÓRMULA IACE. 

“Relaciones Públicas Modernas” de John E. Marston marca un hito importante en 

el campo de las relaciones públicas, ya que otorga una nueva visión a la disciplina, 

y principalmente porque en él logra sistematizar en una cómoda y fácil fórmula 

para guiar a un relacionista público en su accionar, la fórmula IACE: Investigación, 

Acción, Comunicación y Evaluación. 

Esta fórmula, secuencial y cíclica, debería efectuarse en cualquier programa o 

campaña de relaciones públicas. La investigación y la evaluación son las etapas 

menos trabajadas en relaciones públicas debido a sus costos y limitaciones, pero 

eso no significa que no sean etapas sumamente esenciales en el proceso. 

Investigación y evaluación fueron elementos que se empezaron a considerar 

importantes en un programa de relaciones públicas a partir de la década de los 

noventa. La investigación es importante antes de aplicar cualquier programa de 

RRPP, y la evaluación funciona para conocer si fue efectiva o no la estrategia 

aplicada. (Martínez 1). 

Para Muriel y Rota, el sistema de comunicación institucional (relaciones públicas) 

debería realizar un diagnóstico sobre la empresa y su medio ambiente, identificar y 

analizar las relaciones con sus públicos de interés, diseñar políticas 

comunicacionales, generar acciones comunicativas y establecer las estrategias de 

difusión, así como evaluar los planes, estrategias y objetivos de las relaciones 

públicas. (102) 
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En el campo de la RSE se ha señalado que es importante para una empresa, 

en primera instancia, identificar los diversos objetivos, hacer un seguimiento y 

evaluación de los procesos y resultados obtenidos, así como alinear las acciones 

empresariales con los principios de Responsabilidad Social Empresarial (Deloitte, 

Organizarse para… 102). 

El primer paso de la fórmula IACE es la investigación, “estudiar o trabajar en un 

campo del saber para aumentar los conocimientos sobre una determinada 

materia” (Moliner ctd. Martínez 3). 

Conocer a profundidad los hechos  permitirá encauzar de manera adecuada  las 

acciones hacia el cumplimiento de objetivos. “Esto no significa que la creatividad 

ya no tenga papel que desempeñar en el desarrollo de las campañas.” (Whiteaker 

ctd. en Matínez 1). 

La investigación permite “diagnosticar a la institución, su contexto y su función 

como elemento de desarrollo nacional.” (Muriel y Rota 102). Es necesario tener la 

información detallada sobre la empresa, sus objetivos, sus necesidades; sobre el 

medio ambiente de la empresa, la sociedad en la que se desarrolla; las relaciones 

con sus distintos públicos o stakeholders.   

Investigar las necesidades y deseos de la empresa, la situación en la que se 

encuentra, anticipar la conducta del consumidor, elaborar un plan de mercadeo y 

realizar investigación de mercado, son aspectos imprescindibles para la aplicación 

de RSE en la empresa (CERES, Recalde y Alvear, Mis primeros pasos…27). 
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Marston señala tres pasos generales para realizar la investigación en las 

relaciones públicas: 1.- Investigación de los objetivos de la empresa y de los 

directivos, 2.- Investigación sobre la situación pasada y actual de la empresa y 3.- 

Investigación sobre los grupos de interés y la posición que tienen frente a la 

empresa. (Marston 154-155). 

1.- En este punto de la investigación puede ser necesario capacitar a los directivos 

de la empresa sobre la función que pueden cumplir las relaciones públicas para 

lograr los objetivos planteados, así como sus limitaciones.  

La gestión responsable no implica únicamente un cambio de visión, supone 

también introducir modificaciones en la administración de la empresa para hacer 

de ésta una organización competitiva en términos económicos, que intenta cumplir 

de manera excelente sus cometidos para continuar siéndolo y asegurar su 

supervivencia (EMPRENDER y Avina 25). 

2.- Revisar toda la documentación de la empresa, reuniones con ejecutivos y 

empleados, revisión de memorias de reuniones, revisión de hemeroteca, etc. 

En el texto “Mis primeros pasos. Responsabilidad Social Empresarial” de CERES, 

Recalde y Alvear, se ha señalado la necesidad de un diagnóstico de la empresa y 

su entorno, desde variables económicas, políticas, culturales, tecnológicos, 

legislativos y otros. El FODA puede ser una de las herramientas de diagnóstico 

utilizadas (CERES, Recalde y Alvear, Mis primeros pasos… 12). 

3.- Es importante conocer la imagen que los diversos públicos tienen de la 

empresa antes de  aplicar las estrategias comunicativas, así como su opinión 

frene a distintos temas relacionados directa o indirectamente a la empresa. 
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La acción es el siguiente paso a seguir de la fórmula IACE. Trata justamente, 

en base a la investigación que se realizó, corregir o eliminar problemas detectados 

en la empresa, implementar acciones que expresen cualidades inherentes de la 

institución, evidenciar que se aplican sugerencias obtenidas mediante 

retroalimentación y generar contenido noticioso que atraiga a la atención pública 

(Marston 157)  

La puesta en práctica de planes de relaciones públicas “implica acciones visibles a 

los ojos de todos” (Muriel y Rota 195); entonces se trata de ejecutar hechos 

(verdades) en los que basar el diálogo que se mantenga con los públicos. 

Es importante entender que las acciones que se generen para ser comunicadas 

deben ir más allá del cumplimiento legal de las leyes, más allá del cumplimiento de 

estándares de calidad; debe tratarse de acciones de interés público. La RSE 

justamente puede convertirse en la estrategia generadora de acciones de índole 

social y medioambiental que pueda brindar a la empresa ese “algo” de qué hablar. 

Es importante señalar que muchas veces se confunde RSE con el cumplimiento de 

las leyes laborales, ambientales y de comercio, tanto nacionales como 

internacionales, incluyendo tratados y convenios. […] cumplir con tales 

regulaciones constituye un requisito básico para las empresas, en tanto 

ciudadanos corporativos que gozan de deberes y derechos; por lo tanto, el 

cumplimiento de la legislación no constituye una práctica de RSE. (Caro 15). 

 

En este punto, para la RSE podemos hablar del „Marketing responsable‟. Este “es 

más que comercializar y publicitar bienes y servicios. Es una nueva visión de 

entender y atender las demandas del consumidor” (CERES, Recalde y Alvear, El 

ABC de… 38). 
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El marketing social deberá caracterizarse en definitiva por la difusión veraz y 

completa de las características del producto o servicio que se esté 

promocionando; por lo que no se puede comunicar lo que no existe. Tampoco es 

válido que las acciones se implementen únicamente con el objetivo de mejorar la 

imagen y que oculten otras prácticas poco responsables (Caro 15). Muchas 

empresas no acostumbran a generar acciones y desarrollar información verdadera  

sino que utilizan la publicidad para atribuir características que no son reales. 

Comunicación es el tercer paso de la fórmula IACE. Este es un aspecto muy 

importante para los profesionales de las relaciones públicas, ya que ésta permite a 

la empresa mantener vínculos con sus públicos y estructurar mensajes para 

difundir  su identidad, intentando que los públicos establezcan una imagen lo más 

cercana posible. 

La comunicación permite posicionar a una empresa en el mercado. La correcta 

comunicación da un valor extra a la empresa, ya que la preferencia que tenga el 

consumidor por una empresa sobre otra dependerá de la pregnancia que tenga su 

nombre en la mente del consumidor.  Lo que se comunique deberá reflejar lo que 

la empresa es (identidad), los públicos se harán su propia imagen en base a lo 

que se comunique, pero la información que se entregue siempre debe ser veraz. 

Poder comunicar efectivamente implica en primer lugar entender el proceso de la 

comunicación y sus elementos (emisor, receptor, mensaje, canal, código…). 

Comprender esto permitirá estructurar correctamente los mensajes que van a ser 

enviados para una mayor efectividad. Poder comunicar implica también conocer 
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las diversas plataformas de difusión de mensajes así como la naturaleza de 

cada una de ellas, ya que es importante para el profesional de relaciones públicas 

elegir adecuadamente los medios de difusión. 

La selección de medios nos permitirá al mismo tiempo enfocar los impulsos 

comunicativos sin que sean exagerados y llegar al público que verdaderamente 

tenga interés con las acciones. 

La comunicación de la RSE por parte de la empresa es importante a objeto de 

atender los requerimientos de información de las partes involucradas, así como 

evidenciar la transparencia de las actividades realizadas, creando en la sociedad la 

confianza por ésta requerida, sin embargo, es necesario evitar exposiciones 

excesivas, que den la impresión que la RSE es solo una pantalla publicitaria. 

Deben ser los funcionarios o beneficiarios quienes cuenten los importantes logros 

alcanzados por ésta en  materia de RSE. (CERES, Recalde y Alvear, Mis primeros 

pasos… 14) 

 

Dentro de la RSE se ha propuesto una nueva forma de difusión que puede mirarse 

como una excelente estrategia comunicacional, el Balance Social. El balance 

Social difunde resultados económicos y financieros, pero también del desempeño 

social; se trata de un reporte anual y voluntario que se presenta luego de una 

auditoría interna que mida el grado de responsabilidad social de una empresa a 

nivel ambiental y socioeconómico (Global et. al. 62). 

Para concluir el ciclo de la fórmula IACE, no puede dejarse de lado la evaluación 

bajo ninguna circunstancia. Ésta es importante para poder corroborar que las 

estrategias que fueron elegidas en un programa de relaciones públicas estén 

beneficiando a la empresa, y que los objetivos planteados se estén cubriendo. No 

existe otra manera de saberlo que la evaluación.  
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Es recomendable realizar evaluaciones al menos una vez al año. Evaluar las 

relaciones con los clientes, la comunidad, los accionistas, el gobierno, los 

proveedores (stakeholders) (Marston ctd. en Martínez 9). 

La evaluación permite obtener datos claros que justifiquen el uso de una u otra 

estrategia, pero principalmente permiten corregir y mejorar las que no han 

funcionado óptimamente. 

Muriel y Rota señalan que la evaluación puede hacerse, bien comparando lo 

planificado con lo que fue realmente ejecutado y lo que no se realizó; y 

comparando cuántos de los objetivos planteados en la etapa de investigación se 

cumplieron, así como el grado de cumplimiento (108). 

La retroinformación obtenida de los públicos nos permite evaluar el tipo de relación 

que se mantiene, en base a las respuestas obtenidas; esta puede ser positiva si 

se logra el efecto deseado con la comunicación, o negativa si no. 

La evaluación en el caso de las ciencias sociales es mucho más compleja ya que 

no se puede saber exactamente los factores internos que afectan al ser humano; 

pero de todas maneras la evaluación permite que se cristalicen algunos 

resultados, en base a los cuales se tomarán decisiones. 

En materia de RSE se ha señalado la autorregulación como la manera de 

proceder. El mercado puede llegar a regular la RSE, pero son los consumidores 

los que elegirán una empresa frente a otra por cumplir estándares mínimos de 

RSE. “Desde esta visión, la sociedad, […] debería estar capacitada para 

monitorear el proceso mediante la lealtad y satisfacción de los clientes y 
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consumidores, la alianza de los proveedores y la confianza de marca” (Global 

et. al. 57). 

En vista de que la RSE promueve informes y balances transparentes de 

responsabilidad, cualquier ciudadano puede verificar que una empresa esté 

cumpliendo con lo que afirma públicamente. Roque Morán Latorre, Presidente 

Ejecutivo del IRSE, señala que se podría verificar la RSE, en primer lugar, 

seleccionando una muestra representativa de los stakeholders, (podría ser un 

representante de cada grupo de interés: accionistas, empleados, clientes, 

comunidad, estado, etc.) y sometiéndolos a un número de preguntas en torno a los 

temas que debe cumplir la empresa para considerarse socialmente responsable 

(que van desde el trato o atención, calidad del producto, mitigación de impactos 

ambientales, hasta cumplimiento de la ley, transparencia y rendición de cuentas) 

(16-19). Si la empresa es en verdad socialmente responsable puede buscar un 

sello o certificación de ESR, lo que le dará una ventaja competitiva frente a otras 

empresas. 
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CAPÍTULO 3 

 

APLICACIÓN: PROPUESTA DE RELACIONES PÚBLICAS PARA 

EMPRESAS PRIVADAS DE CUENCA. 

 

La propuesta de Relaciones Públicas que se presenta a continuación está 

basada en la fórmula IACE (Investigación, Acción, Comunicación y 

Evaluación) expuesta por Marston. Se trata de un planteamiento de 

aplicación y comunicación de RSE como una estrategia de relaciones 

públicas. Ésta se dirige principalmente a PYMES privadas de la ciudad de 

Cuenca, ya que, en la mayoría de los casos, las grandes empresas tienen 

implementados planes de responsabilidad social empresarial. 

 

Si bien todos los pasos de la fórmula IACE son igualmente importantes, se 

dará especial énfasis en la Comunicación; no se pretende dar una guía de 

implementación de RSE, ya que existen varios libros y manuales dedicados 

a esto; lo que se busca es proponer cómo comunicar adecuadamente las 

acciones socialmente responsables que las empresas realicen o vayan 

implementando. 

 

1. INVESTIGACIÓN, ACCIÓN, EVALUACIÓN. INDICADORES CERES-

ETHOS 2010. 

Una herramienta efectiva para el aprendizaje y evaluación de las prácticas 

de responsabilidad social empresarial dentro de la empresa es un 

cuestionario de análisis conocido como: Indicadores CERES-ETHOS 2010, 
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que “son un instrumento de autoevaluación y aprendizaje de uso 

esencialmente interno a la empresa” (CERES, Guía CERES… 5). 

En el 2000 el Instituto ETHOS lanzó un listado de indicadores de medición 

de RSE como una base referencial para otras organizaciones de 

Latinoamérica.28 

El Consorcio Ecuatoriano de Responsabilidad Social (CERES) es uno de 

los entes más importantes en materia de RSE en el país, y en el 2010 

presentó los “Indicadores CERES-ETHOS”, que contemplan aspectos 

comunes de la RSE en Latinoamérica adaptados al contexto local 

ecuatoriano. (CERES, Guía CERES…5). 

Para la investigación es necesario hacer un análisis exhaustivo de la 

situación de la RSE en la empresa. Los indicadores CERES- ETHOS 

permiten revisar todas las áreas concernientes de la RSE de una manera 

sistematizada, convirtiéndose en una excelente herramienta para la 

investigación. 

Igualmente, en base a los datos obtenidos del sondeo inicial mediante los 

indicadores, son claras las pautas de las acciones que deben tomarse a 

continuación para que la empresa sea en totalidad socialmente 

responsable, acciones que deberán ser comunicadas de la manera 

adecuada. Los indicadores mostrarán a la empresa las áreas más débiles; 

                                                             
28 Del trabajo en alianza con las organizaciones de RSE locales, y con el apoyo técnico del Instituto ETHOS, 
surgió el componente de indicadores del Programa Latinoamericano de Responsabilidad Social Empresarial 
(PLARSE), que tiene por objetivo la utilización de un único patrón de indicadores de RSE para todos los 
países de América Latina que forman parte del programa. (CERES, Guía CERES… 5) 
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por lo tanto los aspectos en los que se requiere implementar un mayor 

número de acciones. 

Finalmente, los Indicadores CERES-ETHOS se proponen como la 

herramienta adecuada para realizar la evaluación luego de haberse 

implementado el plan de relaciones públicas en base a la RSE,   ya que 

mediante un análisis de punto de partida entre la investigación inicial y la 

evaluación posterior a la aplicación del plan permitirá medir qué acciones se 

tomaron, qué aspectos mejoraron, qué resultados se obtuvieron, qué 

aspectos aún deben trabajarse, etc. 

 

Los Indicadores CERES-ETHOS son una herramienta estandarizada para 

la medición de la RSE en una empresa, en esta investigación se los 

recomienda para el diagnóstico y evaluación de RSE en la empresa.  

Debido al alcance de los temas, el proceso debe involucrar la participación 

de varias áreas de la empresa. Cuanto más personas estén involucradas 

en el proceso de recolección y de volcado de información y cuanto más 

diversificados sean los niveles jerárquicos y los departamentos a los cuales 

ellos pertenezcan, mayor será la representatividad de las respuestas y más 

profunda la reflexión interna, garantizando un mejor auto diagnóstico. 

(CERES, Guía CERES… 9). 

 

 

Se recomienda que este proceso sea dirigido por un consultor o profesional 

especializado que además se encargue de sistematizar toda la información. 

Este es un proceso de autoevaluación que debe ser llevado con toda la 

sinceridad del caso, pues los resultados obtenidos serán de beneficio para 
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la empresa en primera instancia; y, en segunda, para la sociedad y contexto 

en el que se desenvuelven.29 

Motivar y movilizar a los profesionales de la empresa a responder los 

indicadores, permitirá iniciar un proceso de auto diagnóstico que, aunado a 

la misión y estrategia general de la empresa, será de utilidad para 

identificar aspectos de la gestión que necesitan ser desarrollados 

estableciendo nuevas metas y monitoreando los resultados (CERES, Guía 

CERES…9). 

 

Los Indicadores CERES-ETHOS 2010 se presentan a manera de un 

cuestionario que tiene tópicos o temas generales, que son las áreas 

elementales de la responsabilidad social empresarial, y los subtemas dentro 

de éstas.  

Cada uno de los indicadores se dividen en: Indicadores de profundidad 

que permiten ver el estado actual de la RSE, donde la empresa deberá 

seleccionar uno de los cuatro estados o etapas presentados que más se 

aproxime a su realidad; Indicadores binarios que califican afirmativa o 

negativamente  el estado seleccionado en los indicadores de profundidad y 

permiten visualizar las prácticas de RSE que pueden incorporarse; e 

Indicadores cuantitativos, utilizados para el levantamiento de datos para 

el monitoreo interno de la empresa y la planificación de nuevas metas. 

(CERES, Guía CERES… 6-9). 

 

 

                                                             
29 En el documento “Guía CERES Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial CERES-ETHOS 2010” de 
CERES se señala: “Para consultar u obtener mayor información sobre la metodología de aplicación de los 
Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial, su correlación con las iniciativas del Pacto Global y GRI 
(Global Reporting Iniciative), contacte a CERES al email: proyectos@redceres.org o a los teléfonos 2524911/ 
2525833 (10). 
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Tópicos Generales y subtemas. 

 

Diagrama 3 –Estructura del cuestionario- Tópicos generales y subtemas. Fuente: Indicadores del 
documento “Guía CERES Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial CERES-ETHOS 2010” de 
CERES (6-7).   
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Ver Anexo I: Guía CERES. “Indicadores de Responsabilidad Social 

Empresarial CERES-ETHOS 2010”. CERES, Quito 2010. 

2. COMUNICACIÓN 

Suponiendo que la empresa ya ha investigado su estado de la RSE y ha 

implementado las acciones para ser en realidad socialmente responsable, es 

necesario, en este punto, establecer los mecanismos de comunicación 

adecuados, tanto a nivel interno como externo, para que los públicos puedan 

estar enterados de lo que la empresa viene realizando y tengan una actitud 

positiva frente a la misma. 

A continuación se proponen una serie de instrumentos y mecanismos para 

comunicar adecuadamente la RSE de una empresa, en cada uno de los 

campos estudiados en los indicadores CERES-ETHOS 2010. 

a) Valores, transparencia  y gobierno corporativo: Se refiere a las políticas 

tomadas por la empresa en base a los valores y principios éticos, éstos 

deben visualizarse claramente en la empresa, pues serán la base de todas 

las acciones socialmente responsables. 

También al establecimiento de una visión y misión empresarial,  basadas en la 

RSE y que sean difundidas de manera adecuada en los niveles interno y 

externo. 

Finalmente a las políticas de transparencia y rendición de cuentas que tenga la 

empresa tanto frente a sus empleados como a la sociedad. 
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a.1  Autorregulación de la conducta.- 

Una declaración de valores éticos puede ayudar a su empresa a desarrollar 

relaciones sólidas con proveedores, clientes, u otros asociados; a reducir el 

número de procesos legales y eventualidades, a negociar conflicto de 

intereses y a asegurar el cumplimiento de las leyes. (IARSE, Manual 

de…11). 

 

Por ello es necesario que los valores o principios estén formalizados en la 

empresa, mediante un documento (código de conducta, código de ética, etc.) 

que debe ser generado por representantes de las distintas áreas (comité, 

consejo o similar) con información obtenida de todos los niveles jerárquicos de 

la empresa y de sus diversos stakeholders. Éstos deben ser conocidos tanto 

externamente como internamente por todos los funcionarios de la empresa. 

Internamente: Repartir el documento con los valores empresariales a todos los 

miembros de la empresa, cualquiera sea el cargo que ejerzan, y realizar un 

entrenamiento o capacitación constante sobre el cumplimiento del mismo. 

Colocar el documento en la cartelera interna para reforzar esta información, así 

como acceso a éste mediante intranet si este existiese. Crear un buzón de 

sugerencias para revisar la opinión de los empleados frente al código existente. 

Externamente: Colocar el listado de valores y principios empresariales en la 

sección “Quiénes Somos” de la web empresarial. Asegurar un espacio para 

comentarios o sugerencias sobre el mismo y su cumplimiento por parte de la 

empresa. Poner esta información en la carpeta o dossier empresarial de 

presentación, así como en un afiche visible al público externo. 
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La declaración de visión o de misión de la empresa socialmente 

responsable, frecuentemente va más allá del propósito de “lucrar” o de “ser 

el mejor”. Especifica que la empresa procurará dar valor agregado a todos 

los involucrados en el ambiente empresarial: accionistas/propietarios, 

empleados, clientes, proveedores, comunidades, y el propio medio 

ambiente. (IARSE, Manual de…10). 

 

Aunque pareciese una formalidad innecesaria, el establecimiento y difusión de 

la misión y visión empresariales son importantes ya que ésta recordará, 

constantemente, cuáles son las metas de la empresa y su razón de ser y la 

dirigirán al objetivo planteado. 

La misión y visión empresariales deben ser expuestas pública y privadamente, 

así como modificadas o actualizadas constantemente, por lo que requieren la 

participación activa y el conocimiento de personas de los distintos niveles de la 

empresa así como proveedores, clientes, comunidad, etc. 

Internamente: Todo empleado y dirigente debe conocer perfectamente la 

misión y visión de la empresa. Ésta se visualizará enmarcada en la cartelera 

interna o un lugar al que tengan acceso todos los empleados (sala de 

reuniones por ejemplo), así como en la intranet si existiese. Se deben realizar 

reuniones periódicas para probar el conocimiento que los empleados tengan de 

las mismas y reforzarlo, asimismo para analizar si se requiere alguna 

reestructuración o ampliación de la misión y visión (sistematización de las 

nuevas metas empresariales). 

Externamente: Misión y Visión empresariales en la sección “Quiénes Somos” 

de la página web empresarial con un espacio para feedback.  
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Boletines de prensa de la empresa incluirán información de misión y visión, 

así como trípticos informativos, material institucional y algunas publicidades. 

Poner esta información en la carpeta o dossier, así como en  afiches o vallas 

visibles al público (se recomienda la recepción o espacio de atención al 

cliente). 

a.2  Relaciones transparentes con la sociedad.- 

Para mantener buenas relaciones a nivel interno y externo es necesario que la 

empresa sea transparente en todos sus aspectos (administrativos, legislativos, 

ambientales). Una empresa que actúe siempre con responsabilidad social 

empresarial no tendrá nada que ocultar, si se hace visible (rendición de 

cuentas)  el buen manejo de todos los ámbitos corporativos, esto permitirá a la 

empresa ganar prestigio y reputación en el medio en el que se desarrolla, sin 

necesidad de recurrir por ejemplo a la competencia desleal. 

La rendición de cuentas en la RSE no es solo una obligación sino parte 

esencial de la misma; si una empresa responde a una necesidad de la 

sociedad, su responsabilidad mínima es que esté cubriendo adecuadamente 

esta necesidad. Así, la rendición de cuentas debe incluir también procesos de 

producción, calidad del producto, etc. 

Se puede mostrar el accionar socialmente responsable con una argumentación 

diáfana por diversos medios y canales. 

 Internamente: Reportes financieros realizados desde todas las áreas de la 

empresa y difundidos entre todos los trabajadores de la empresa. Informes de 
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auditoría externa mediante intranet y brief. Se debe tener en consideración 

también la difusión de los reportes de impacto ambiental y las acciones de 

mitigación.  

Para evitar especulaciones e inconformidades entre los empleados se debería 

hacer público los perfiles de puestos, términos de referencia y rangos salariales 

en base a las aptitudes, mediante la cartelera interna por ejemplo, o la intranet.  

Se requiere mantener abierto el canal de retroalimentación de todos los 

empleados, se puede tener un foro abierto en la intranet o un buzón de 

comentarios y sugerencias. 

Construir entre las diversas áreas de la empresa un reporte de sostenibilidad 

con aspectos cualitativos y cuantitativos, que incluyan resultados y metas, lo 

que en RSE se conoce como “Balance Social” o “Memoria de RSE”. Para la 

difusión del mismo se puede realizar la publicación de un folleto o revista, o 

colgar un pdf de acceso libre en la intranet. 

Externamente: En este punto se considera como uno de los stakeholders más 

importantes al gobierno y otros organismos legales; sin embargo la 

transparencia en RSE va más allá, hacer esta información pública para todos 

los demás stakeholders: Balances anuales y reportes de auditorías publicados 

además en medios de comunicación locales y en la web empresarial. Reportes 

ambientales, boletines de prensa sobre las acciones que la empresa viene 

realizando para contrarrestar el daño ambiental generado. Declaraciones 

patrimoniales juramentadas, etc. 
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Cualquiera que sean los medios empleados para ofertar plazas de trabajo, se 

debe colocar en ésta el perfil necesario para el puesto, los términos de 

referencia y los rangos salariales. Adicionalmente la empresa debería explicitar 

si mantiene o no políticas claras en torno a temas considerados en el sector 

público como “corrupción”, por ejemplo a temas como el  nepotismo, 

honorabilidad de los proveedores, publicidad real, competencia leal, etc. 

Se debe permitir el acceso y retroalimentación de todos los públicos en la web 

empresarial o redes sociales; además se debe realizar un monitoreo constante 

de la opinión pública frente a la empresa, y a las acciones y políticas que 

maneja. 

Al igual que internamente, se debe nutrir el “Balance Social” o “Memoria de 

RSE” antes de publicarla externamente con información recibida de los 

públicos externos. Difundir la Memoria de RSE de la empresa mediante una 

revista o folleto con toda la información o, para abaratar costos, gracias a las 

nuevas tecnologías se puede utilizar un documento en pdf que puede ser 

difundido tanto mediante la página web de la empresa como mediante correo 

electrónico a los proveedores, gobierno, clientes, etc. Esta información no 

puede ser negada a ninguna persona bajo ninguna circunstancia. 

b) Público interno: Comprende todo lo que se practique y comunique a nivel 

interno de la empresa,  con el objetivo de mantener buenas relaciones con 

los empleados y asociaciones de empleados, esto implica la difusión de 
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políticas desde  equidad de género y no discriminación, hasta de valoración 

de la diversidad. 

Se refiere también en este punto al compromiso empresarial para dar no solo 

las adecuadas condiciones laborales sino aportar en el desarrollo personal de 

cada empleado; y finalmente al establecimiento de un adecuado sistema de 

remuneración y beneficios, seguridad, salud, capacitación, entre otros. 

b.1  Diálogo y participación.- 

Las prácticas generales de una empresa socialmente responsable reflejarán a 

profundidad la misión y visión y  generarán una relación satisfactoria y 

equitativa entre los diversos funcionarios. Una ESR debe generar un ambiente 

que promueva la participación y el intercambio de ideas y opiniones que 

aporten a la gestión y el desempeño de la empresa. 

Para que el aporte de los empleados pueda ser más positivo, es necesario 

mantener políticas de capacitación constante, considerando no solo su 

desarrollo profesional sino personal. 

Se debe mantener una política de comunicación abierta, respeto y aceptación 

con sindicatos u otras asociaciones de empleados que verifiquen el 

cumplimiento de los derechos de los empleados. 

Las prácticas generales (socialmente responsables) de la empresa y sus 

empleados deben darse a conocer tanto a nivel interno como externo, en el 

primer caso, con el objetivo de ayudar al funcionamiento óptimo y satisfactorio 
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de la planta de empleados, y en el segundo, con el de convocar a posibles 

nuevos colaboradores y mantenerse positivamente en la opinión pública. 

Internamente: Se puede utilizar un boletín o revista empresarial con las 

prácticas empresariales para empleados nuevos y actuales. 

Publique y distribuya una guía de comportamiento entre sus seguidores. 

Además de ser una guía práctica para la administración del personal, esta 

publicación es una herramienta útil para la comunicación entre gerentes y 

empleados, notificando sobre directivas y prácticas importantes adoptadas 

por la empresa. Use un tono y un estilo que reflejen los valores y la cultura 

de la empresa. (IARSE, Manual de…22). 

Para la participación y el intercambio de ideas se debe en primer lugar estudiar 

el tipo de empleados que se posee y aplicar diferenciadamente: entrevistas 

personales, reuniones y grupos focales, buzón de sugerencias, encuestas, etc; 

así se obtendrá el aporte de cada empleado considerando el medio más 

adecuado para cada uno. Se podrían además generar comisiones o voceros 

de las diversas áreas que se reúnan regularmente con la directiva general de la 

empresa, permitiendo así tener la postura y conocimientos de cada 

departamento. 

En lo relacionado con el entrenamiento de los empleados, se podría crear en 

primera instancia un programa donde los empleados más antiguos capaciten a 

los más nuevos; también implementar cursos dentro de la empresa, con 

asesoría externa de profesionales diversos, no sólo del área profesional del 

empleado sino en áreas de interés general, como nuevas tecnologías, 

estrategias de liderazgo, de trabajo en equipo, programación neurolingüística, 
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etc. (de esta manera se mantiene cubierto no solo el desarrollo profesional 

sino también personal). 

Finalmente se debe colocar en la guía de comportamiento que la empresa 

mantiene una política de libertad de asociación de sus empleados; facilitar a 

toda la planta de trabajo el listado de deberes y derechos del empleado (código 

del trabajo y similares); y otorgar un espacio para reuniones de las 

asociaciones de empleados dentro del espacio y el horario de trabajo. 

Externamente: Al ofertar un trabajo dar a conocer las prácticas generales que 

mantiene la empresa para sus empleados, mediante redes sociales, anuncios 

en el periódico, etc. 

Socializar mediante boletines de prensa, conferencias o ruedas de prensa, el 

desempeño de la empresa, dando el crédito del aporte que los empleados han 

tenido en el desarrollo de las diversas actividades empresariales. 

La capacitación que los empleados han recibido dentro de la empresa deberían 

visualizarse también externamente, participando por ejemplo en proyectos de 

la comunidad local, aportando a nombre de la empresa, en horarios de trabajo,  

con los conocimientos obtenidos en la misma. 

Poner en contacto a organismos legales con los líderes sindicales para que 

puedan verificar el cumplimiento y respeto de los derechos del trabajador por la 

empresa. 
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b.2  Respeto al individuo.- 

El respeto al individuo es la máxima de la ESR en lo que respecta a generar un 

adecuado ambiente de trabajo para la planta de empleados. Un trabajador 

estará contento y será más eficiente siempre que exista un compromiso con la 

satisfacción de sus necesidades personales. 

La empresa socialmente responsable debe mantener un claro compromiso con 

el desarrollo infantil y adolescente, un compromiso con el desarrollo personal 

del empleado y el equilibrio entre trabajo y familia. 

Debe tener también una política rotunda de apreciación de la diversidad y no 

discriminación por sexo, raza, etnia, religión, orientación sexual, ideología, etc. 

Incorpore la diversidad como un valor esencial adoptado por la empresa. 

Comprométase a contratar y a promover a personas con experiencias y 

perspectivas diferentes. Muchas de las declaraciones de diversidad 

incluyen referencias específicas al carácter no discriminatorio en relación a 

la raza, sexo, edad, religión, ascendencia, nacionalidad, estado civil, 

orientación sexual, discapacidad física o mental y condiciones de salud. 

(IARSE, Manual de…22). 

 

 Las implementaciones de diversas acciones por parte de la empresa para 

coadyuvar al desarrollo del trabajador y al equilibrio familiar; el compromiso 

que mantiene con la educación, los niños y adolescentes; y el respeto a la 

diversidad y no discriminación; deben difundirse tanto interna como 

externamente, y si bien el beneficio puede percibirse como mayor a nivel del 

público interno, en esta instancia, se requiere de la participación de actores 

internos y externos. 
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Internamente: El código de valores empresariales debe incluir explícitamente 

una prohibición del trabajo infantil. 

La empresa socialmente responsable conocerá a sus empleados y se 

interesará por su vida personal, mostrando entendimiento frente a situaciones 

personales. Se puede establecer un mecanismo de acumulación de días libres 

remunerados, en respuesta a un buen desempeño, para trámites personales o 

familiares, además de flexibilidad en horarios o trabajo a distancia en 

situaciones familiares o personales de emergencia. 

Mantener proyectos y programas de educación para los hijos de los 

empleados, una guardería en la empresa que aporte al desarrollo en las áreas 

de arte o deporte por ejemplo. Establecer un día del trabajo en el que los 

padres puedan compartir y mostrar su trabajo a sus hijos. 

Ofrecer un espacio para pasantías estudiantiles y aperturas para la realización 

de trabajos colegiales o universitarios dentro de la empresa, entregando 

capacitación y seguimiento adecuados. 

Colocar en el código de principios y valores de la empresa, las políticas de no 

discriminación u acoso sexual que se manejan y las sanciones a este tipo de 

prácticas. 

Para potenciar la diversidad se puede reclutar personal de formas innovadoras 

como las redes sociales, utilizando las diversas herramientas de grupos y 

foros, incluyendo los grupos minoritarios. 
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Realizar conferencias y seminarios para los directivos y empleados sobre la 

diversidad y la no discriminación. 

Establecer por intranet un medio formal de denuncia por discriminación o 

acoso por parte de algún compañero de trabajo. Brindar asesoría psicológica y 

jurídica a empleados que han sufrido algún tipo de incidente. 

Establecer en el Balance Social el número de mujeres trabajando en puestos 

ejecutivos, el número de indígenas, de afroecuatorianos, de discapacitados, 

miembros de la comunidad LGBT, o cualquier otra minoría en la empresa. 

Permitir espacios, dentro de la empresa, para que personas de las minorías, 

que se encuentren trabajando en ella, puedan comunicar sus experiencias a 

jefes y compañeros de trabajo. 

Externamente: Colocar en los informes o Balances sociales el cumplimiento de 

la empresa frente a la prohibición del trabajo infantil. 

Mantener convenios de cooperación con escuelas y colegios para que los 

estudiantes tengan acceso guiado a la empresa para que puedan entender el 

funcionamiento de la misma. 

Establecer relaciones de colaboración de pasantías con universidades, con el 

objetivo de recibir colaboración de los estudiantes y ayudar a su cumplimiento 

de obligaciones de pre grado, con miras a proporcionar una plaza definitiva de 

trabajo para el estudiante.  
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Difusión por diversos medios (boletines, rueda de prensa, desayunos con la 

prensa, etc.) de los programas que la empresa mantiene para el beneficio de 

niños de la comunidad, como el otorgamiento de becas, el apadrinamiento de 

la empresa con un niño de la comunidad, etc. 

Realizar convenios con ONG que trabajen para la disminución del desempleo, 

el empoderamiento de los grupos minoritarios, o la reintegración de individuos 

aislados a la sociedad, ofreciendo plazas de trabajo en la empresa. Comunicar 

este trabajo a los medios de comunicación y gestionar entrevistas. 

Establecer físicamente un departamento de denuncias y por internet un medio 

formal para que los clientes puedan realizar reclamos o denuncias por 

discriminación o acoso por parte de algún empleado de la empresa hacia ellos. 

Si se corrobora una agresión al cliente, se le deberá brindar asesoría 

psicológica y jurídica. 

Publicar en el Balance Social el número de mujeres en puestos ejecutivos, el 

número de indígenas, de afroecuatorianos, de discapacitados, miembros de la 

comunidad LGBT, o cualquier otra minoría en la empresa. 

Generar entrevistas en medios de comunicación a empleados de las minorías 

trabajando en la empresa, para que puedan comunicar su experiencia en la 

misma. 
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b.3 Trabajo decente.- 

Promueva la salud y el bienestar. Cree una cultura empresarial que aprecia 

la salud personal, la seguridad y el bienestar. Considera la posibilidad de 

hacer constar estos ítems en la declaración de valores o de misión de la 

empresa. (IARSE, Manual de…30). 

Las políticas adoptadas por la empresa en torno a seguridad social y 

condiciones laborales deben cumplir a cabalidad con la legislación vigente; 

para ello se necesita la asesoría de un abogado. Pero la ESR va más allá de 

políticas que cumplan la ley en materia de salud, seguridad y bienestar.  

La RSE plantea condiciones laborales que vayan más allá de las necesarias 

por ley y que sean óptimas para la satisfacción del empleado y su buena 

relación con la empresa. 

Los trabajadores de la empresa deben conocer los beneficios que obtienen 

dentro de la empresa, no solo para ellos sino también para sus familiares y su 

comunidad. Se pueden incorporar un sinnúmero de acciones que beneficien al 

trabajador y a la comunidad, pero lo importante está en cómo se comunicarán 

estos beneficios. 

Internamente: Asesoría clara a los empleados sobre el uso que pueden hacer 

de su seguro social, así como mantener los reportes de aportaciones 

actualizados. Éstos pueden ser enviados mediante correo electrónico 

mensualmente y además generar un espacio para consultas de aportaciones 

en la propia intranet de la empresa. 
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Mediante cartelera interna y correo electrónico, comunicar sobre campañas 

de vacunación que se realicen en la empresa tanto para empleados como para 

familiares. 

Realizar actividades recreacionales dentro de la empresa que además 

involucren a la familia, con el objetivo de velar por la salud integral del 

trabajador (física y mental). Dentro de éstas pueden estar: actividades 

deportivas, terapias personales y familiares, meditación, coaching, PNL, 

dinámicas de integración, etc. 

Las encuestas de satisfacción y los buzones de sugerencia son herramientas 

importantes para la medición del impacto de las acciones enfocadas a la salud 

integral del trabajador. Con los datos obtenidos mediante éstos es posible ver 

qué acciones son las más aceptadas, cuáles requieren modificación o cuáles 

deben eliminarse. 

La mejor manera de manejar el tema de la remuneración en una empresa SR, 

es la generación y difusión internamente de un “Manual de Cargos y salarios” 

que debe ser entregado a todos los empleados y colgado en la página web 

interna. Éste manual incluirá todas las políticas adoptadas por la empresa 

sobre el tema; por ejemplo la política de remuneración en base al desempeño, 

rangos salariales en base a la preparación del trabajador, información sobre 

programas de retiro, política de aumento salarial. 
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Establecer una política de reducción de la distancia entre el mayor y menor 

sueldo traerá más igualdad entre trabajadores cualquiera sea su rango dentro 

de la empresa. 

Seminarios y conferencias sobre planes de jubilación y el proceso 

administrativo del mismo. 

El manejo de fichas socio-económicas confidenciales de cada empleado puede 

permitir conocer las necesidades y los incentivos que requiere cada empleado. 

Algunos buscarán un reconocimiento económico, otros de capacitación 

profesional, otros de vacaciones o descanso, etc. Las encuestas ayudan a 

verificar si los beneficios otorgados han sido verdaderamente positivos para el 

trabajador. 

Para una empresa SR, la reducción de costos es lo que primero se debe 

intentar antes de llegar al recorte de personal; pero en el caso de que un 

despido fuera inevitable, la empresa debe mantener una línea de comunicación 

abierta con el empleado y su familia para aclarar cualquier malentendido y 

brindar todo el apoyo y orientación posibles para que el empleado consiga un 

nuevo trabajo, desde cartas de recomendación, hasta transferencias a otras 

empresas. 

Externamente: Realizar convenios de cooperación con compañías de seguro 

que ofrezcan planes de seguridad flexibles para los empleados de la empresa 

(mayores beneficios además de los obtenidos por la seguridad social).  
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Involucrar a entidades estatales de seguridad pública para campañas de 

salud dentro de la empresa, mostrar la realización de las mismas mediante las 

redes sociales y página web. 

Todas las actividades recreacionales que se estén realizando en la empresa 

deberán ser anunciadas por los medios de comunicación y mediante publicidad 

BTL como flyers, afiches, etc., para, de esta manera, invitar a la comunidad 

local a participar de las mismas. 

La ESR realizará actividades de voluntariado que beneficien a la comunidad 

local, sirviéndose de su fuerza de trabajo y la capacitación dada a sus 

miembros; este trabajo se comunicará mediante boletín de prensa, gestión de 

entrevistas con los medios de comunicación, y en el Balance Social o Reporte 

de Sostenibilidad que la empresa puede emitir anualmente. 

En el Balance Social de la empresa y en los reportes financieros entregados a 

las entidades estatales pertinentes, se debería incluir, para conocimiento, las 

políticas de remuneración, la periodicidad de los aumentos salariales, las 

bonificaciones entregadas, etc. 

Se deberán mantener encuestas de desempeño de todos los trabajadores, que 

serán contestadas por clientes, consumidores y proveedores. Estas encuestas 

ayudarán al análisis de mejoras salariales y bonificaciones. 

Se deberían mantener contactos con programas de retiro y entidades que 

trabajen con jubilados, para dar capacitación y orientación sobre el tema para 

los empleados más antiguos de la empresa. 



UNIVERSIDAD DE CUENCA 
FACULTAD DE FILOSOFÍA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACIÓN. 

María Paz Crusellas    107 
 

Mantener diálogos y apoyos abiertos y constantes con entidades 

gubernamentales y no gubernamentales para buscar reducir el impacto de 

cierres de negocios. En caso de cierres es importante mantener buenas 

relaciones con empresas similares para realizar una transferencia de 

empleados a otras empresas, en caso de despidos por falta de recursos. 

c) Medio ambiente: 

En este punto se entiende la responsabilidad que la empresa guarda con las 

generaciones futuras (desarrollo sustentable), ya que ésta es causante de 

importantes impactos ambientales. 

Establezca compromisos y patrones ambientales para su empresa que 

incluyan metas formales. Como mínimo, tales compromisos deberán 

establecer la postura de la empresa en lo que respecta al medio ambiente 

en las etapas de proyecto, producción y distribución de sus productos y 

servicios. […] Adopte una política ambientalista abierta, por medio de la 

cual empleados, miembros de la comunidad y otros, puedan ser informados 

de cualquier impacto adverso al medio ambiente que la empresa pudiera 

estar causando.  (IARSE, Manual de…14). 

 

Una ESR debe tener políticas fuertemente delimitadas de gerenciamiento 

del impacto ambiental, así como control del consumo energético y de 

materias primas. Éstas políticas deben estar fuertemente arraigadas a la 

misión y visión empresarial para que sean parte del día a día de la 

empresa. 

 

 

 



UNIVERSIDAD DE CUENCA 
FACULTAD DE FILOSOFÍA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACIÓN. 

María Paz Crusellas    108 
 

c.1 Responsabilidad frente a las generaciones futuras.- 

Para la empresa socialmente responsable, el desarrollo sustentable y sus 

tres pilares: económico, social y ambiental, son la base en la que están 

sustentadas todas sus actividades. 

La empresa, basándose en el desarrollo sustentable, tiene la obligación de 

satisfacer las necesidades actuales, sin comprometer la capacidad de las 

generaciones futuras de satisfacer sus propias necesidades. Este 

compromiso de la empresa con el desarrollo sustentable debe comunicarse 

tanto internamente como con el público externo. 

Internamente: Las políticas ambientales de la empresa, no solo que 

cumplan con el marco legal vigente sino que vayan más allá. Deben darse a 

conocer en un manifiesto difundido entre todos los empleados, debe 

revisarse que éste esté actualizado, al menos, una vez al año.  

La redacción y actualización de este manifiesto debe estar a cargo de un 

comité o consejo encargado de la parte medioambiental. El comité como 

mínimo, debe estar conformado por un abogado, el comunicador 

institucional y una persona de finanzas. 

Las políticas ambientales deben incluir entre otras cosas: el control del uso 

de materia prima y energía, el uso de productos eco-amigables, un 

programa de reciclaje, un programa de donación de materiales y mobiliario 

en desuso de la empresa, etc. 
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Educación ambiental para empleados mediante diálogos, discusiones, 

mesas redondas, etc. Además de motivar a los trabajadores a tener buenas 

prácticas ambientales, genera nuevas ideas para ahorrar recursos y cuidar 

el medio ambiente. 

Externamente: 

El público externo debe tener acceso al manifiesto de políticas ambientales 

de la empresa mediante su página web. 

Es importante que el comité ambiental de la empresa participe de diálogos y 

seminarios que se estén dando en la comunidad, para aplicar los 

conocimientos obtenidos al manifiesto de la empresa. 

El Balance Social o informe de responsabilidad social debe revelar el 

desempeño ambiental de la empresa. Para medirlo se puede realizar una 

auditoría externa sobre el uso de recursos y el impacto causado. 

Mantener convenios con otras empresas para impulsar un buen manejo de 

residuos, como un trueque de materiales excedentes, alquiler de equipos 

que se usen ocasionalmente, etc. 

La ESR realizará campañas de educación ambiental dirigidas a familiares 

de los trabajadores, a los proveedores y clientes (público externo) y se 

involucrará con proyectos ambientales a nivel local, nacional, o 

internacional, llevados a cabo por entidades gubernamentales o no 

gubernamentales. 
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c.2 Gerenciamiento del impacto ambiental.- 

Para que la empresa pueda planificar acciones de gerenciamiento del 

impacto ambiental (mitigación del impacto), es necesario realizar un 

monitoreo profundo de las actividades empresariales que afectan de 

manera directa o indirecta al medio ambiente, y comunicar estos impactos y 

las propuestas de acciones para contrarrestarlos. 

Internamente: Se debe presentar a toda la planta de trabajadores los 

resultados de los estudios obtenidos mediante auditorías, sobre el impacto 

ambiental durante toda la cadena productiva (desde la materia prima hasta 

los procesos de distribución. 

Jornadas de capacitación al personal sobre el uso moderado de los 

recursos de la empresa, entre estos: implementación de tecnologías para 

disminuir el desperdicio de agua y concientización sobre su uso moderado; 

cambio de la matriz por energías renovables y ahorro de energía; sistema 

de reutilización de los propios productos generados por la empresa 

(envases por ejemplo); sustitución de sustancias tóxicas utilizadas en la 

empresa, por opciones menos dañinas.  

El sistema de movilización de empleados hacia y desde la planta de trabajo, 

en una ESR, la manera más óptima sería contando con vehículos de 

movilización de empleados que sean eco-amigables, pero otra opción más 

fácil es promover medios de transporte alternativos como la bicicleta, 

compartir el auto, etc. Estas conductas se pueden impulsar por ejemplo 
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mediante la colocación de un mapa en la cartelera interna que tenga 

marcados los hogares de los distintos  trabajadores, para que puedan ver 

quiénes podrían compartir una ruta. A quienes utilicen estos métodos de 

transporte alternativos se les puede entregar beneficios como parqueo 

especial, bonificaciones, etc. 

En cartelera interna se puede colocar la fotografía del “Empleado verde”, en 

el que se felicite al trabajador que mejores prácticas ambientales tenga; 

además se le puede otorgar regalos, bonos, días libres, u otros beneficios. 

Externamente: Mantener un contacto regular con los diversos proveedores 

y distributores, para realizar visitas a la plantas de trabajo de esas 

empresas y verificar mediante éstas que se estén cumpliendo los 

estándares medio ambientales mínimos en toda la cadena de producción. 

Trabajar con clientes y consumidores comunicándoles mediante redes 

sociales, trípticos y publicidad, sobre alternativas para reciclar los residuos 

de los productos de la empresa y, a cambio, obtener beneficios, por ejemplo 

mediante un concurso que reúna empaques o producto gratuito por la 

devolución de parte del producto o servicio que pueda reutilizarse. 

Mantener tratos especiales con compañías de transporte alternativo que 

puedan facilitar el uso de los mismos a los trabajadores de la empresa, 

como pases gratuitos, descuentos, etc. 

En la cartelera externa o recepción se colocará la fotografía del “Empleado 

verde” con mejores prácticas eco-amigables, para que el público externo 
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pueda saber de éste reconocimiento y mediante el mismo, del impulso que 

la empresa da a sus trabajadores para que se comprometan con el cuidado 

al medioambiente. 

El Balance Social o reporte de responsabilidad social empresarial debe 

incluir claramente la afectación ambiental que la empresa ocasiona, y la 

medición de la disminución y mitigación anual de estos impactos. 

d) Proveedores: 

Siendo los proveedores (de productos y servicios)  una parte clave en la 

cadena productiva de una empresa, dentro de la responsabilidad social 

empresarial es importarte establecer criterios de selección de los mismos, 

evaluar su actuación y realizar diversas alianzas que favorezcan a la empresa, 

a sus empleados y a la comunidad. 

d.1 Selección, evaluación y alianza con proveedores.- 

Una ESR tiene la responsabilidad de regular las relaciones que mantiene con 

proveedores de insumos empresariales. Si bien los proveedores corresponden 

al público externo de la empresa, no solo  se deben establecer procesos 

comunicativos externos sino también internos, relacionados a ellos.  

Internamente: Para la selección de los proveedores se debe analizar, en un 

diálogo del directorio de la empresa, las diversas prácticas empresariales de 

los proveedores; se seleccionarán basándose no solo en los factores precio y 
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plazo, sino calidad, método de producción, aporte social, cumplimiento a 

cabalidad de la legislación, estándares ambientales, etc. 

Mediante investigación se deberá corroborar que los proveedores tengan 

políticas explícitas de no trabajo infantil ni tercerización. 

Los informes entregados por los proveedores sobre su cumplimiento legal 

deben ser revisados y auditados internamente por un equipo de trabajo de la 

empresa. 

Se debe mantener una relación abierta y constante con los proveedores que ya 

han sido seleccionados. Es importante integrarlos a las diversas actividades 

internas de la empresa, principalmente aquellas que reflejen con mayor 

claridad la misión y visión empresariales, intentando encontrar sinergias entre 

los objetivos de ambas empresas. 

Finalmente la ESR debe responsabilizarse de los problemas que pudiesen 

ocasionar los productos o servicios de los proveedores, receptando quejas 

mediante un buzón o llamadas telefónicas. 

Externamente: Realizar una convocatoria abierta para proveedores mediante la 

página web empresarial, en la que se entregue un formulario a ser llenado por 

todos los potenciales proveedores sobre el cumplimiento legal, las prácticas 

ambientales, sociales y éticas de la empresa, etc. 

Se generará así la base de datos de posibles proveedores, que será analizada 

por el directorio de la empresa para la selección de los candidatos. En este 
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punto se priorizarán los proveedores con prácticas socialmente responsables, 

los resultados de la selección de proveedores deben ser expuestos 

públicamente en la web de la empresa y contactados mediante una carta que 

indique las razones de su selección. 

La ESR debe buscar priorizar las relaciones comerciales y de apoyo con 

proveedores con causas sociales, como grupos comunitarios, cooperativas, 

artesanos, asociaciones barriales, etc.  

En el contrato de prestación de servicios se debe incluir una cláusula que 

rompa el convenio en caso de existir trabajo infantil u otra agresión a la ley 

vigente. 

Con los proveedores seleccionados se deben mantener campañas de 

concientización sobre RSE, dados por personal de la empresa o profesionales 

externos. Asimismo promover actividades conjuntas de entrenamiento y 

diálogo sobre temas de responsabilidad social empresarial. 

Para la evaluación del desempeño responsable de los proveedores se pueden 

planificar visitas programadas o no programadas a la planta del proveedor a 

manera de inspección. También realizar donaciones de material no utilizado 

por la empresa o equipos que se darán de baja, sobre todo a los proveedores 

más pequeños. 

La política de pagos a los proveedores también debe manejarse de manera 

pública, colocando en la cartelera de la empresa y en la página web los días en 

los que se receptan facturas, los días en los que se paga, etc. 
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Se debe prestar especial atención con los proveedores de servicios 

publicitarios, ya que éstos deben cumplir con estándares mínimos de 

competitividad leal y principios éticos. Las publicidades generadas deben 

contener información actualizada y veraz, deben reflejar los valores y principios 

de la empresa y dar información específica y concreta. 

e) Consumidores y clientes: 

Para la mayor parte de empresas, los clientes son el público más importante, 

ya que a ellos se debe su subsistencia, la venta del producto o servicio es lo 

que genera ganancia económica y lo que permite mantener a flote la empresa; 

sin embargo, para una empresa socialmente responsable, si bien el cliente o 

consumidor sigue siendo uno de los públicos más importantes, el compromiso 

va más allá de el de la satisfacción de necesidades para que el cliente regrese, 

se trata de un compromiso más profundo que incluya una dimensión social. 

e.1Dimensión social del consumo.- 

La empresa que practica la responsabilidad social empresarial debe tener un 

compromiso con clientes y consumidores en lo que respecta a: calidad de los 

productos o servicios ofertados por la empresa, atención al cliente 

personalizada y de calidad, gerenciamiento de potencial daño que puedan 

causar sus productos o servicios, etc. 

Previo a la relación con los clientes y consumidores, una empresa que practica 

responsabilidad social empresarial, deberá edificar internamente un sistema 
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que refleje los compromisos que tiene, y así entonces proyectarse 

exteriormente. 

Internamente: Para poder ofrecer un buen servicio al cliente, que es la principal 

carta de presentación de la empresa, es necesario contar con personal 

capacitado para brindar un servicio de atención personalizado y 

verdaderamente receptivo. La empresa debe realizar periódicamente charlas, 

seminarios y conferencias sobre servicio y atención al cliente; éstas deben 

estar basadas en los principios empresariales, en la ética y en los derechos del 

consumidor. 

Además de la capacitación, es importante que el personal de la empresa esté 

bien comunicado (internamente), para poder resolver los requerimientos del 

cliente de manera oportuna y poder brindar cualquier tipo de orientación. 

En reuniones se deben compartir las opiniones recibidas por parte de clientes, 

ya sean estas positivas o negativas; se deben realizar evaluaciones anuales de 

los reclamos, utilizando además herramientas de diagnóstico como el FODA 

(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas), para revisar las 

debilidades y proponer cómo transformarlas en fortalezas. 

Con las opiniones recibidas por parte de los clientes y consumidores, también 

se puede crear un anecdotario para colocarlo en la cartelera interna con las 

situaciones más curiosas que se han dado con clientes.  
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Se debe manejar un sistema de control de calidad bastante estricto en la 

empresa, para asegurar la calidad de los productos o servicios (verificación de 

la materia prima utilizada, fechas de vencimiento, etc.). 

La empresa debe contratar periódicamente especialistas para realizar estudios 

científicos de investigación sobre los daños potenciales de los productos y 

servicios que ofrece. El resultado de los estudios debe recoger también 

medidas preventivas y correctivas de los efectos dañinos causados por 

productos o servicios. 

Externamente: La empresa debe mantener vías de comunicación accesibles 

para atender todo tipo de inquietud, opinión, reclamo o comentario proveniente 

de los clientes y consumidores de sus productos o servicios. Éstas vías de 

comunicación pueden ser: un foro de preguntas y sugerencias en la página 

web empresarial, un sistema de mensajería a tiempo real para solución 

inmediata de requerimientos (redes sociales como facebook, google+, twitter, 

etc.), un buzón de sugerencias en las instalaciones de la empresa, un centro 

telefónico de servicio y atención al cliente, una oficina especializada dentro de 

la empresa específicamente para dar información y atención al cliente. 

Para ofrecer una verdadera atención personalizada, la empresa debe 

considerar el amplio espectro de clientes y consumidores de sus productos y 

servicios, tomando en cuenta los requerimientos especiales que pudiesen tener 

algunos, como enfermedades, discapacidades, etc. 
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El buzón de sugerencias tanto físico como digital debe servir como 

herramienta para analizar las causas de los problemas y mejorar la calidad de 

productos y servicios. Ésta además puede nutrirse de información obtenida 

mediante encuestas de satisfacción realizadas a una gran muestra de 

consumidores del producto o servicio ofrecido. 

La empresa tiene la responsabilidad de difundir clara y verazmente los riesgos 

potenciales de sus productos o servicios a sus clientes, ésta información 

debería colocarse en la página web de la empresa, en la publicidad que utilice, 

en el empaque del producto, etc. 

Se debe involucrar, mediante mesas redondas o diálogos, a trabajadores, 

proveedores, distribuidores y clientes para la búsqueda de soluciones de los 

impactos o daños que puedan generarse, y la creación de un programa 

enfocado a la salud del consumidor. 

Poseer un plan de comunicación en crisis es esencial para poder responder 

oportuna y adecuadamente a un problema ocasionado por el producto o 

servicio de la empresa. Se debe recordar que toda crisis puede convertirse en 

una oportunidad para la empresa, mediante el aprendizaje de errores y 

aprovechando el interés de los medios y líderes de opinión para informar las 

rectificaciones y mejoras a realizarse. 

f) Comunidad: 

Para la empresa, la comunidad puede considerarse un público indirecto, que 

afecta de menor manera al desarrollo normal de la misma; pero la comunidad 
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es un público muy importante que no debe descuidarse de ninguna manera. 

La afectación que la empresa puede tener en la comunidad en que se 

desarrolla es muy grande, el crecimiento o deterioro de la misma puede estar 

ligado a las acciones empresariales. 

Es por ello que la empresa socialmente responsable debe tener una inversión 

importante en la comunidad, ya sea económica o de recursos humanos, pues 

impulsará así el crecimiento y bienestar de la sociedad, lo que le permitirá 

también funcionar sin contratiempos mayores. 

f.1Relaciones con la comunidad local.- 

En materia de RSE, como se ha dicho ya, no pueden existir empresas exitosas en 

sociedades enfermas; es por esto que la empresa debe tener un compromiso muy 

fuerte con la comunidad local. 

Mantener buenas relaciones con la comunidad permitirá a la empresa llevarse con 

mucha más calma y aportar al desarrollo de ambas. Las formas en las que puede 

una empresa mantener relaciones beneficiosas con la comunidad local son 

interminables, pero se pueden señalar algunos puntos importantes que no se 

deben olvidar, tanto a nivel interno como externo. 

Internamente: La empresa socialmente responsable debe realizar estudios de 

profundidad de los impactos que posee en la comunidad, mediante sesiones 

esporádicas con empleados, especialistas o auditores externos y líderes locales. 

En estas sesiones se deberá generar memorias con toda la información sobre 
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impactos, implementaciones y sugerencias y se difundirán a todos los 

empleados mediante la intranet o correo electrónico. 

Proveer de entrenamiento a los empleados en respeto a los valores, cultura y 

tradiciones de la comunidad local es el primer paso para motivarlos a trabajar por 

y con la comunidad. Pueden tomarse unos minutos en las reuniones mensuales o 

bimensuales, después de concluir el orden del día, para discutir entre todos los 

problemas que están dándose en la comunidad y hacer lluvia de ideas para la 

búsqueda de soluciones que desde la empresa se puedan dar. 

Antes de implementar cualquier proyecto o programa en la empresa, es necesario 

realizar un estudio de las necesidades de la comunidad (estudio de mercado). 

La relación de la empresa con la comunidad se fortalece mientras más contactos 

se tengan con la misma. Entre algunas de las ideas para empezar a generar o 

mantener una buena relación con la comunidad están: utilizar los servicios que se 

ofrecen en la comunidad y no similares extranjeros, ayuda a la revitalización de la 

economía local y genera un vínculo positivo; como empresa, participar en los 

eventos locales que se realizan, se puede comprar un buen grupo de entradas y 

sortearlas y obsequiarlas a trabajadores y colaboradores; orientar y motivar a los 

empleados a comprar sus productos familiares en comercios locales, dando 

preferencia a minoristas y artesanos; Buscar oportunidades para prestar las 

instalaciones empresariales en beneficio de programas comunitarios, siempre que 

la seguridad y operaciones de la empresa no se vean comprometidas; etc. 
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Externamente: La empresa debe realizar diversas campañas de interés 

público; para ello se deberá obtener información de empleados y líderes locales, 

como se mencionó anteriormente, pero además se requiere un intenso monitoreo 

de los medios de comunicación locales, digitales e impresos, para tener una 

percepción más clara de los temas de interés público y la opinión pública frente a 

éstos. 

Para la selección de los trabajadores de una empresa socialmente responsable, 

deberá priorizarse las plazas para los empleados de la comunidad local, ya que 

emplear a personas locales generará beneficio y crecimiento. 

Se debe considerar contribuir con mejoras para la comunidad local, como 

vivienda, carreteras, escuelas, etc., ya sea mediante auspicio económico, recursos 

humanos, asociaciones con otras empresas, etc. (contribución al desarrollo local). 

Se deben realizar convenios y asociaciones que involucren a proveedores y 

clientes a participar de proyectos que impulsen el desarrollo local, ofreciendo a 

cambio algunos beneficios como por ejemplo la contratación de sus servicios por 

un plazo más largo o canje. 

La empresa puede asociarse o apadrinar una escuela o colegio, mantener una 

relación constante con la misma, dando  colaboraciones o donaciones económicas 

y de equipos, orientación profesional, visitas técnicas a la empresa, plazas para 

pasantías, involucramiento de los estudiantes en proyectos de la empresa para 

beneficio comunitario, etc. 
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f.2 Acción social.- 

Haga del “compromiso con la comunidad” una prioridad de su 

administración. Aproveche todas las oportunidades para comunicar a sus 

empleados que el apoyo a la comunidad y el compromiso con la misma es 

importante para la empresa. Siempre que sea posible, recompense a 

aquellos que lo hacen e incentive a gerentes y supervisores a que apoyen a 

sus colaboradores a participar en proyectos comunitarios que no interfieran 

en la ejecución de sus tareas. Considere la posibilidad de incluir en la 

evaluación de desempeño de gerentes y supervisores la capacidad que 

poseen para animar a sus subordinados a involucrarse con la comunidad. 

(IARSE, Manual de…34). 

Internamente: Se debe definir un programa social estructurado dentro de la 

empresa, al que se le asigne un presupuesto definido y constante; para ello se 

debe asegurar que los fondos que se inviertan tengan un mecanismo propio de 

ingresos, ya que es la única manera de asegurar  la continuidad, a largo plazo, de 

las acciones sociales. 

Un comité determinado debe estar a cargo de manejar el programa social de 

manera permanente, durante todos los procesos, desde la planificación hasta el 

seguimiento y evaluación de las acciones sociales llevadas a cabo. Es importante 

que en este comité se encuentre el comunicador institucional o relacionista 

público. El comité debe mantener reuniones periódicas e involucrar 

paulatinamente a los demás empleados. 

Las acciones sociales priorizadas serán aquellas que estén dirigidas a grupos de 

interés vulnerables (niños, discapacitados, ancianos, etc.), y que se aproxime más 

a los valores, misión y visión empresariales. 
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Se debe difundir internamente, mediante el intranet y la cartelera interna, una 

lista de los diversos proyectos sociales que la empresa apoya, ofreciendo 

oportunidades de trabajo voluntario a sus empleados en el proyecto de su 

preferencia. La lista incluirá el nombre del proyecto, los objetivos y las habilidades 

requeridas para participar de este proyecto, al final se dejará espacio para que los 

trabajadores puedan colocar sus propias sugerencias. 

La empresa debe promover y facilitar el trabajo voluntario, por lo mismo puede 

conceder horas de trabajo a sus empleados para el trabajo voluntario en el que 

estén comprometidos, así mismo facilitar equipos de la empresa para realizarlo. 

Participar de este tipo de programas y acciones sociales permite a la empresa 

obtener reconocimiento y aceptación de la comunidad, por lo que se debería tener 

un programa de incentivos y beneficios para el involucramiento de empleados en 

actividades de voluntariado. Algunos de los incentivos que podrían aplicarse son: 

licencia remunerada para el tiempo destinado al trabajo voluntario, bonificaciones, 

premios, fiestas o celebraciones, certificado de participación voluntaria, una carta 

de reconocimiento, etc. 

Externamente: Antes de aplicar un programa de acción social, y luego de haberlo 

aplicado, es necesario monitorear la respuesta que los beneficiarios de la 

comunidad están teniendo frente a éstas; para ello se deben utilizar mecanismos 

de diagnóstico y obtención de información como las entrevistas personales y 

grupos focales. 
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La empresa que practica responsabilidad social empresarial, en definitiva, 

hace donaciones, moviliza a sus empleados a realizar trabajo voluntario para 

organizaciones comunitarias, y colabora con las mismas en el desarrollo de 

actividades, sirviendo como un vínculo comunicativo frente a otros organismos 

públicos y privados. Algunos ejemplos del trabajo voluntario que una ESR puede 

apoyar son: campañas de reciclaje, campañas de alfabetización, programas 

culturales, campañas de concientización, proyectos de inclusión, etc. 

Se debe informar al público externo sobre la acción social que la empresa realiza, 

mediante boletines de prensa y entrevistas en medios de comunicación. Además 

de dar a conocer los proyectos en los que viene la empresa trabajando, es 

importante utilizar los medios de comunicación para hacer una convocatoria 

abierta para iniciativas de la comunidad que busquen financiamiento o apoyo de la 

empresa. 

Además del programa permanente de acción social, la empresa puede impulsar 

iniciativas pequeñas, en fechas especiales, como donaciones de productos o 

servicios de la empresa a organizaciones de la comunidad para que pueda dar el 

uso que ellas creyeren conveniente, así como donaciones de equipos y mobiliario 

en desuso. 

g) Gobierno y sociedad: 

Éste público externo puede llegar a ser determinante para el funcionamiento o 

no de la empresa. Es necesario que la empresa mantenga excelentes 

relaciones con el gobierno y la sociedad, manejándose con transparencia 
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política que aporte a la construcción de ciudadanía y ayude a combatir la 

corrupción. 

Una empresa socialmente responsable también debe ejercer su liderazgo e 

influencia social positivamente, participando en diversos proyectos 

gubernamentales dirigidos al bien común. 

 

g.1Transparencia política.- 

Toda empresa tiene una postura política definida y ésta no debe esconderse sino 

manejarse de una manera transparente para todos sus públicos tanto internos 

como externos. 

Se deben entablar relaciones positivas con los organismos gubernamentales para 

apoyarse mutuamente. 

Internamente: Una empresa socialmente responsable promueve y realiza 

campañas de concientización política y ciudadanía, involucrando a todos los 

empleados. Las campañas deben realizarse, no únicamente, pero principalmente 

cerca de fechas de elecciones. 

En el código de ética se debe incluir un apartado donde explícitamente se indique: 

que la empresa no puede utilizar su influencia económica para aportar en causas 

políticas solo por la obtención de beneficios para los intereses empresariales, que 

la empresa no puede apoyar en la construcción de normas públicas buscando 

afectar negativamente a la competencia.  
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Internamente se deben organizar seminarios o charlas de educación en 

ciudadanía, derechos y deberes para los empleados, y estimular a la evaluación 

profunda de los candidatos antes de un voto. 

Externamente: La empresa socialmente responsable, si decide financiar a un 

partido político o a algún candidato para un puesto público, debe fundamentarse 

siempre en reglas o políticas estrictas que hayan sido definidas internamente, de 

manera transparente, por ejemplo el código de ética conocido por todos los 

empleados; la decisión de financiamiento o no también debe ser comunicada y 

justificada al público interno e igualmente debe permitirse el acceso al registro de 

la donación realizada. 

Organizar foros y debates entre los distintos candidatos a puestos públicos o 

partidos políticos en el interior de la empresa  para que sus empleados puedan 

analizar claramente sus opciones de voto. 

Las campañas de educación en ciudadanía, combate a la corrupción y derechos 

que se dan internamente pueden replicarse con algunos públicos externos, 

incentivando también a que, como consumidores, juzguen el trabajo de la empresa 

en pro a la comunidad local. 

Se debe informar a los medios de comunicación sobre las alianzas que la empresa 

mantenga con ONG y organismos gubernamentales para la erradicación del 

trabajo infantil, generación de empleos, participación en la elaboración de políticas 

públicas, mejora del desempeño empresarial, etc. 
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g.2 Liderazgo social.- 

Toda empresa tiene influencia sobre la sociedad. Algunas más que otras, pero 

todas las empresas socialmente responsables, sabrán, desde su trinchera, 

encauzar su influencia social positivamente para el beneficio común de la empresa 

y de la sociedad en la que realiza sus funciones. 

Internamente: Los miembros de la directiva de una empresa socialmente 

responsable deberían estar involucrados en programas sociales o ambientales, en 

representación de la empresa, manteniendo diálogos constantes con autoridades 

públicas para estar al tanto de las últimas políticas públicas implementadas. 

Concientiza y motiva a sus empleados, mediante reuniones personales y trabajo 

en grupo, para que participen en espacios gubernamentales de fiscalización, como 

el Consejo de Seguridad Ciudadana, observatorios, asambleas populares, etc. 

El código de ética debe incluir procedimientos formales de control, auditoría y 

castigo frente a casos de corrupción. El mismo debe ser difundido a nivel interno  

entre todos los empleados. 

Externamente: La ESR debe participar activamente y con transparencia en 

diversos grupos relacionados a la defensa de los derechos, deberes e intereses 

específicos de su área o sector de negocios, mediante la asociación en cámaras, 

colegios de profesionales, comités, clubs, etc. 

La empresa puede dar auspicios o patrocinios a programas y proyectos 

gubernamentales que compartan o vayan acorde a su misión y visión. 
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Realizar campañas con medios de comunicación (ruedas de prensa, 

entrevistas, boletines) para difundir información que la empresa posea y puedan 

ser de interés público. 

La página web empresarial debe permitir el acceso de todos los públicos al código 

de ética que incluya los procedimientos formales de combate a la corrupción. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Las empresas fueron creadas para la satisfacción de diversas necesidades de la 

comunidad, y pueden hacerlo. Productos de calidad y generación de plazas de 

trabajo son dos beneficios evidentes que las empresas dan a la sociedad; pero es 

necesario realizar otras acciones y comunicarlas para mejorar las relaciones que 

se tienen con los públicos. La RSE es una manera adecuada de mejorar las 

relaciones. Ésta es voluntaria y va más allá del cumplimiento de la ley. 

La Responsabilidad Social Empresarial está basada en tres ejes fundamentales: 

Económico, Social y Ambiental, los mismos ejes en los que se basa el concepto 

de desarrollo sustentable, que es el objetivo superior de las relaciones públicas. 

Una empresa, para poder sobrevivir, requiere tener una cualidad que la haga 

sobresalir, algo que le distinga de las demás de su mismo tipo. La RSE puede ser 

ese distintivo. En nuestro país el tema empieza a tener un impacto importante, en 

base a los estudios realizados en 2012 “Percepción de los ecuatorianos frente a la 

RSE”. La gente prefiere consumir un producto de una empresa socialmente 

responsable, incluso si éste tiene un costo superior; y, además, la mayoría 

cambiaría su marca habitual por una que practique RSE, por considerarla mejor. 

No existe una definición estandarizada de RSE pero se la debe conceptualizar en 

base a: Responsabilidad (frente a las acciones realizadas, rendición de cuentas); 

Sociedad (convivencia, coexistencia). Bien común (sociedad y medio ambiente); 

Desarrollo Sostenible. Las empresas afectan a la sociedad y deben 
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responsabilizarse de eso. La RSE trae beneficios a la empresa, a la sociedad 

a los trabajadores y al medio ambiente. 

En conclusión, la Responsabilidad Social Empresarial puede definirse de la 

siguiente manera: Estrategia empresarial voluntaria que apunta su accionar al 

desarrollo sustentable, trayendo beneficios para ella y los públicos con los que se 

relaciona. 

En los años 50 se empieza a hablar de la RSE. Los años 60s y 70s es la época de 

consolidación y formalización de ésta a nivel de los países globalizados. En la 

década de los 70s y 80s se empieza a vislumbrar algunos modelos e iniciativas a 

nivel Latinoamericano; pero a finales de los 80 y comienzos de los 90 se puede 

finalmente hablar de Responsabilidad Social Empresarial, ya que existe un 

afianzamiento fuerte. Pero en nuestro país, apenas en el año 2000 empieza a 

cobrar verdadera importancia a nivel de organizaciones no gubernamentales, 

empresas y entidades gubernamentales. En este mismo año se crean el 

Consorcio Ecuatoriano de Responsabilidad Social Empresarial (CERES) y el 

Instituto de Responsabilidad Social Empresarial de Ecuador (IRSE Ecuador). El 

año 2010 es clave para la formalización a nivel mundial de la RSE, se crea la 

Norma ISO 26000 de Responsabilidad Social Empresarial. En el 2012 un hito de 

RSE para nuestra ciudad, se desarrolló el “1er Foro Nacional Ecuatoriano de RSE 

impulsado por la Alcaldía de la ciudad. 

Las Relaciones Públicas y la Responsabilidad Social Empresarial tienen varias 

convergencias esenciales:  
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-Ambas buscan crear relaciones de calidad entre la empresa y sus públicos.  

-Las dos tienen como filosofía el “hacerlo bien y hacerlo saber” (acciones 

positivas para empresa, sociedad y medio ambiente).  

-Para la correcta aplicación de ambas es necesario un trabajo comprometido, 

innovador y permanente.  

-Ambas ponen especial interés en los stakeholders o grupos de interés, pues 

entienden la afectación mutua de la empresa y ellos. Dentro de ellos 

encontramos a: accionistas, empleados, proveedores, consumidores y clientes, 

comunidad, gobierno y sociedad, y medio ambiente. 

-Tanto la RSE como las RRPP necesitan de difusión permanente a nivel interno 

de la empresa y a nivel externo.  

-Requieren que a la cabeza esté una persona con habilidades 

comunicacionales y de trabajo en equipo. 

-Las dos requieren un trabajo a tres niveles: Identidad (quiénes somos- acciones), 

Imagen (cómo nos ven- comunicación). Reputación (somos sobresalientes en lo 

que hacemos y así nos ven). 

-Conciben a la empresa como un sistema abierto que toma de su “medio 

ambiente” insumos y devuelve a él productos. 
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-Finalmente las dos pasan por cuatro etapas generales, investigación, 

acción o implementación, comunicación y evaluación. 

Entre los diversos beneficios que da la RSE tenemos: calidad de los productos, 

diferenciación, mayor productividad, aumento de las ventas, reducción de costos, 

lealtad de los clientes, fortalecimiento de la imagen empresarial, acciones que 

comunicar, bienestar laboral, menor riesgo de problemas legales. Para obtener 

todos los beneficios que la RSE puede dar, es importante contratar un consultor o 

profesional que sistematice todo el proceso.  

Para la investigación y evaluación de RSE en la empresa existen algunas 

herramientas como los Indicadores ETHOS, que permiten conocer si la empresa 

es socialmente responsable y qué acciones se deben implementar para serlo. 

Dentro de la propuesta de Relaciones Públicas: 

a) Valores, transparencia y gobierno corporativo: La misión y visión deben 

plantearse basados en la RSE, que inviten a la autoregulación y  rendición 

de cuentas permanente. Ésta debe ser difundida interna y externamente. Si 

una empresa actúa con responsabilidad social empresarial no tiene nada 

que ocultar y permitirá mantener relaciones sólidas con proveedores y 

clientes. 

b) Público interno: Un buen ambiente laboral da paso a las buenas 

relaciones. Este se logra mediante políticas de equidad de género, 

valoración de diversidad, desarrollo profesional y personal, alto sistema de 

remuneraciones y seguridad. La RSE promueve la participación mediante el 
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diálogo; se recomienda establecer un vocero por cada área o departamento 

de la empresa que se encargue de velar por el cumplimiento de los 

derechos de los empleados . 

c) Medio ambiente: La empresa debe establecer metas y compromisos 

formales con el medio ambiente, como el control del consumo energético, 

políticas de reciclaje, educación en desarrollo sustentable, utilización de 

productos eco-amigables, reconocimientos al “empleado verde”, etc. 

d) Proveedores: Toda la cadena productiva de la empresa debe trabajar con 

Responsabilidad Social Empresarial. El proceso de selección de 

proveedores debe establecerse en base a criterios de responsabilidad 

social empresarial, solicitando informes de RSE o Balances sociales. 

e) Consumidores/ clientes: Con la RSE, el compromiso de la empresa para 

los clientes y consumidores va más allá de entregar un producto o servicio 

de calidad. Se debe considerar el amplio espectro de clientes y posibles 

clientes y las afecciones que el producto o servicio puede tener para ellos. 

Así, es importante tener un plan de comunicación en crisis que pueda 

prever cualquier incidente negativo. Las vías de comunicación entre los 

consumidores y la empresa deben ser varias y estar abiertas para una 

comunicación constante. 

f) Comunidad: Invertir en la comunidad, ya sea con recursos humanos o 

económicos, favoreciendo al desarrollo de las mismas, pues la RSE señala 

que no existen empresas exitosas en sociedades enfermas. Se debe en 

todo momento respetar la cultura local, potenciar el crecimiento de la 

economía local, seleccionando proveedores locales, participar con la 
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empresa en eventos comunitarios, trabajar con líderes sociales, realizar 

apadrinamientos o asociaciones. 

g) Gobierno y sociedad: La empresa socialmente responsable es un ente 

transparente interesado en el combate a la corrupción, que mantiene 

políticas de educación a la ciudadanía. No influenciará en causas políticas 

únicamente para obtener beneficios. La asociación a Cámaras, colegios 

profesionales o cualquier otro organismo que controle la actividad es 

importante.  

Es de vital importancia el establecimiento de un presupuesto determinado para 

RSE, selección de recursos humanos fijos asignados al tema de RSE, asesoría 

externa y evaluación constante; solo así se puede alcanzar verdaderamente  

los beneficios de la responsabilidad social empresarial como una propuesta 

para un programa de Relaciones Públicas. 
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Anexo I: Guía CERES. “Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial 

CERES-ETHOS 2010”. CERES, Quito 2010. 
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