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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene el objetivo de analizar el estado del arte en el tema
“Responsabilidad Social Empresaria”, evaluando lo que la sociedad santafesina sabe del tema y
analizando si las préacticas de RSE llevadas a cabo por las empresas son factores que influyen en
las decisiones de compra de los consumidores.

En la actualidad, se observa un cambio de paradigma en los intereses de las empresas, ya
que las mismas no solo deben dar resultados y satisfacciones a los accionistas sino también al
conjunto de actores que estan ligados directa o indirectamente a su actividad. Guedez (2008) habla
de tres categorias de grupos de interés: interno, externo y del contexto.®

La competitividad de la empresa a lo largo de la historia, se basé en la calidad y el precio
del producto o servicio. Sin embargo, hoy se incorpora un nuevo factor: la calidad de las relaciones,
buscando que sean éticas, transparentes y pensadas a largo plazo para adicionar valor a todos los
actores.

Uno de esos grupos de interés, los consumidores y clientes estdn empezando a adoptar
pautas de lo que se denomina “Consumo Responsable”. Cuyas caracteristicas mas relevantes son:
predisposicién a comprar bienes y servicios para dar respuesta a sus necesidades que provengan
de empresas que demuestren ser SR, que incluso puede significar pagar un diferencial de precio;
realizar compras que sean estrictamente necesarias y mostrarse “activos” en cuanto a comunicar lo
gue estan haciendo y el desempefio de las empresas, tanto las que consideran que son
“sustentables”, como las que no lo son.

! Guedez, V. "Ser confiable. Responsabilidad social y reputacién empresarial”. Planeta. 2008.
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Este cambio de comportamiento impacta en las empresas que empiezan a ver la necesidad
de modificar la forma de gestionarse y de cémo y qué comunicar.

No hay una Unica definicion de “RSE”, sino que los distintos organismos y autores que
trabajan en el tema generaron las suyas. La Ultima fue generada en el marco de la ISO 26000.

Como plantea Correa (2004), se presentan ciertos conceptos en comun en las distintas
definiciones: la relevancia social de la empresa, la gestion de los efectos y la consulta y
comunicacion con los publicos interesados.?

Kliksberg (2008) expresa que “no se niega que la empresa tenga como objetivo
obtener réditos materiales, pero se instala la necesidad de articularlo con los de indole
social y medio ambiental, logrando una rentabilidad razonable, y manteniendo una relacion
armoniosa con la sociedad en la que y gracias a la cual opera, ya que seria il6gico pensar
que una empresa puede funcionar sin trabajadores, sin clientes, sin proveedores, y sin
entes que regulen las relaciones comerciales.*

La RSE es un fendmeno relativamente nuevo, ya que adquirioé relevancia recién durante la
Ultima década del siglo XX. Kliksberg hace referencia a tres etapas o momentos por los que
atraviesan las empresas en una supuesta curva evolutiva: la autista, la filantropica y la de la
responsabilidad social.*

La Red Iberoamericana de Universidades por la RSE, en su programa de formacién
de formadores en RSE, plantea la existencia de tres estrategias para actuar de forma
socialmente responsable: filantropia, inversién social e integracion social.”

Vallaeys (2009) afirma que la RS no es filantropia. Si bien en ambas se procura un
accionar ético, aquella se refiere a un modo diferente de comprender la ética. Explica que
le corresponde una ética de la accién y de la responsabilidad por las consecuencias
inmediatas y a futuro de la accion y no una ética de la intencién. La RS parte de una vision
sistémica y holistica del entorno del agente que busca gestionar mas que querer realizar o
controlar. La ética que le corresponde no es una ética solitaria, sino que se trata de una
ética organizacional dialégica, basada en el trabajo en equipo, la escucha del otro, la
negociacion, la discrepancia, la voluntad de consenso, la busqueda comun de soluciones a
través de la expresion de los mejores argumentos, etc.®

2 Correa, M. E. "Responsabilidad social corporativa en América Latina: una visién empresarial”. Naciones Unidas. 2004.
* Klisberg, B. “Mas ética, mas desarrollo”. Editorial Temas. 2008.

* Kliksberg, B. “Maés ética, mas desarrollo”. Editorial Temas. 2008.

® Red Iberoamericana de Universidades por la RSE. Programa Formacion de Formadores en

Responsabilidad Social Empresarial. Unidad 5.

® Francois Vallaeys. "La Responsabilidad Social de las organizaciones". 2009.
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Bernardo Kliksberg sostiene que una empresa es SR si realiza: trato correcto a su
personal, juego limpio con el consumidor, cuidado del ambiente, coherencia en la
aplicacién de su cédigo de ética y compromiso con las grandes causas de interés publico.’

Un informe realizado por la CEPAL afirma que el interés en la RSE que hoy se
evidencia en Argentina surgié con la crisis econémica del 2001. Todavia no es evidente
que la RSE sea parte integral de la estrategia de negocios. Actualmente, la RSE en
Argentina esta todavia ligada a la filantropia y a los programas comunitarios.®

El estudio realizado por la Red Forum Empresa, "El Estado de la RSE en América Latina
2011", nos sirve para verificar lo sefialado, ya que analiza las percepciones de consumidores y
ejecutivos de empresas.

En Argentina participaron 254 empresarios y 450 consumidores. De las empresas
participantes casi el 16% elabora reportes de sustentabilidad. De esos reportes el 80% utiliza la
metodologia GRI, y ademas el 67% incluye la participacion de los grupos de interés en la
elaboracion de los mismos. El 42% de las empresas posee politicas de sustentabilidad difundidas.
Este porcentaje es bajo en comparacion con el resto de América Latina. Es interesante observar la
percepcion negativa tanto de ejecutivos como de consumidores en cuanto al desempefio de RSE
en empresas argentinas, se obtuvieron los menores porcentajes de satisfaccion de todo el
continente, siendo 59% por parte de ejecutivos y 41% por parte de los consumidores.®

Las iniciativas mas relevantes a nivel mundial, que dan un marco para la actuacion
socialmente responsable son: "Pacto Global" de la ONU, las "Lineas Directrices para
Empresas Multinacionales” de la OCDE, la "Declaracion tripartita” de la OIT, el "Libro
Verde” de la Unién Europea, la Iniciativa de GRI para rendir cuentas, la ISO 26000 y la SA
8000; entre otras. Y estan en gestacion varias, como por ejemplo los “Objetivos de
Desarrollo Sostenible” de UN que se dardn a conocer a la brevedad, para entrar en
vigencia como continuidad de los “Objetivos del Milenio”, post 2015.

En Argentina todavia no se observa que el Estado, actor principal en la tematica,
tenga un rol protagénico. Existen un par de provincias con legislaciéon que estimula la
adopcion de practicas SR, algunos proyectos de ley con estado parlamentario y acciones
aisladas sin una perspectiva estratégica. Es fundamental que cuanto antes esta situacion
se modifique. Hoy se le exige, por parte de los otros actores, que fije las reglas de juego y
sensibilice con el ejemplo.

" Ing. Estela Cammarota y Lic. Daniel Beremblum "Responsabilidad Social Empresarial y Gerencia Social: Participes
necesarios para el Desarrollo Humano". 2008.

8 Maria Emilia Correa. "Responsabilidad social corporativa en América Latina: una vision empresarial”. Naciones
Unidas. 2004.

® Red Forum Empresa. "El Estado de la Responsabilidad Social Empresarial en América Latina". Afio 2011.
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Existen muchas publicaciones y trabajos sobre RSE. Sin embargo, pocas analizan la
percepcion y comportamiento SR de los consumidores, lo que se pretende con la presente
investigacion. Esta, a su vez, se complementa con otra sobre Consumo Responsable “medicién y
andlisis del impacto de las acciones de RSE de las organizaciones" que esta en pleno desarrollo
actualmente

OBJETIVOS
Objetivo general:

Estudiar el comportamiento de compra socialmente responsable del consumidor
santafesino.

Objetivos especificos:
* Analizar el nivel de conocimiento del consumidor acerca de la RSE.

« Identificar las acciones realizadas por las organizaciones que, desde el punto de vista de los
consumidores, son consideradas como practicas de responsabilidad social.

» Relevar la opinién del consumidor sobre el comportamiento socialmente responsable de los
distintos actores de la RSE.

» Ofrecer propuestas para potenciar las practicas de responsabilidad social.

METODOLOGIA

La metodologia llevada a cabo es de tipo exploratoria, para conocer el marco teérico sobre
la RSE y la existencia de investigaciones similares a la presente. Luego una del tipo descriptiva,
con el objetivo de indagar acerca de la percepcién y comportamiento de compra del consumidor
santafesino en relacion a las practicas de responsabilidad social llevadas a cabo por las
organizaciones.

Un abordaje de tipo cualitativo, partiendo de comprender la problematica en estudio, para
luego identificar las acciones capaces de impulsar la creciente incorporacion de criterios de RSE a
las decisiones de compra del consumidor.

Relevar los hébitos de compra de los consumidores y la relacion de los mismos con las
practicas de responsabilidad social llevadas a cabo por las organizaciones posibilita desarrollar
propuestas de accién para las mismas.

Antes del trabajo de campo, se realizé un pretest, con 20 consumidores de la ciudad de
Santa Fe que forman parte del universo de estudio (ciudadanos santafesinos mayores a 18 afios)
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con el objetivo de verificar la redaccion y aplicacién del cuestionario. Esto permitio ajustar la
redaccion de las preguntas y obtener el cuestionario definitivo a utilizar.

La investigacion de tipo cuantitativa descriptiva fue realizada con una muestra no
probabilistica de 150 consumidores. Se definieron seis puntos de la ciudad, procurando obtener la
mayor representatividad posible, para contactar a los encuestados: Puente Colgante (Costanera),
plaza frente a Casa de Gobierno, La Redonda (en Salvador del Carril), la cancha de Colon, el
shopping La Ribera y la Peatonal San Martin.

ANALISIS e INTERPRETACION de RESULTADOS

Composicion de la muestra

1,97

m18a30
afnos

m31a45
anos

B Secundario completo

B Universitario/
Terciario incompleto

Universitario/
Terciario completo
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B Masculino

H Femenino

Objetivo 1: Nivel de conocimiento del consumidor acerca de la RSE.

Se les pregunté a los encuestados si habian escuchado el término "Responsabilidad Social
Empresaria”

m1 Si,ademasselo
que significa

m 2 Si,ademas intuyo
lo que significa
3 Si, peronoselo
que significa

4 No, nunca lo he
oido

Fuente: Elaboracién propia

Se observa que la mayoria (87%) escucho hablar del tema, aunque menos de la mitad
admite saber lo que significa (41%).

Casi un 32% no sabe lo que significa el término y casi un 27 % intuye su significado, aunque
no necesariamente sea lo correcto. Si se relaciona estas respuestas con lo que asocian a la RSE,
pareceria que la visién que tienen de su alcance es parcial.
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A pesar que un gran porcentaje de la sociedad esté informado sobre el tema, todavia no se
tiene un conocimiento pleno del verdadero significado de la RSE.

La mayor parte asocia la RSE casi exclusivamente con acciones relacionadas a la
proteccion del medio ambiente y a la participacion activa y al aporte al desarrollo de la comunidad,
cuando en realidad el término abarca todos los temas que se presentan en el grafico, como ya se
vio anteriormente en la exploracion bibliogréfica.

Esto se verifica con los resultados que se exponen en el siguiente grafico.

90
80,77
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60
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39,42
40 34,62
30 27,88
20 1346 125
10 +— —
0 T T T
Con gobierno Con las Con la Con la Con la Con el respeto Con la
corporativo, buenas proteccion al  proteccién al  participacion alos derechos adopcion de
transparencia practicas medio consumidor activa y el humanos practicas
y rendicién de laborales ambiente aporte al justas de
cuentas desarrollo de operacion
la comunidad

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo 2: Identificar las acciones realizadas por las organizaciones que, desde el
punto de vista de los consumidores, son consideradas como practicas de responsabilidad
social.

Las acciones que mas se asociaron a la RSE fueron las referidas a la proteccion del medio
ambiente. Dentro de este tema, "tomar en cuenta impactos ambientales en sus operaciones" fue
considerada por casi un 50%. "Realizar tratamientos de residuos sélidos y liquidos para prevenir la
contaminacion que pueden producir sus operaciones" e "incorporar tecnologias que disminuyan su
impacto en el medio ambiente" fueron asociadas a la RSE por mas de un tercio; al igual que la
accioén "eliminar los impactos negativos para la salud de la comunidad en sus productos, servicios y
procesos productivos”, relativa a la participacion activa y al aporte al desarrollo de la comunidad.

Es interesante observar que las acciones que son consideradas de RSE son las que se
realizan hacia el exterior y no se incluye el accionar interno de la empresa ni de la misma con los
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grupos de interés mas cercanos, tales como las practicas justas de operacion, la transparencia en
la rendicion de cuentas, el respeto a los derechos humanos y las buenas practicas laborales.
Ademés los consumidores asocian la RSE principalmente con acciones filantropicas, lo que
constituye otra muestra del conocimiento existente sobre la temética.

Objetivo 3: Relevar la opinion del consumidor sobre el comportamiento socialmente
responsable de los distintos actores de la RSE.

Un poco més de la mitad cree que el desempefio en RSE de las empresas en comparacion
a afios atrds ha mejorado, un cuarto que se ha mantenido y el 22% restante no sabe. El 48% opina
gue las empresas multinacionales fueron las que mas avanzaron en RSE, mientras que el 15%
opina que lo hicieron las nacionales. El resto no sabe qué empresas fueron las que mas avanzaron.

A pesar que los consumidores creen que las empresas han avanzado en materia de RSE, la
mayor parte de ellos opina que la situacién de la RSE en nuestro pais es negativa. El 66%
considera que las empresas estatales no actian con responsabilidad social y el 69% que el marco
legal no es suficiente ni favorable para el avance de este tipo de practicas. Similar porcentaje opina
que las regulaciones en temas laborales deberian incrementarse, mientras que llega al 97%
respecto a las regulaciones en temas medioambientales.

El 53% sefiala como el principal obstaculo para el avance de la RSE en Argentina al
ambiente legal. Plantean la necesidad de establecer minimos legales o algun tipo de incentivo para
promover estas practicas.

En segundo lugar, la actitud publica (falta de compromiso hacia la RSE por la sociedad en
general y por el sector publico especialmente) fue elegida por el 40,13%. Se advierte que, segun
los consumidores, depende en gran medida del gobierno que las practicas de RSE se potencien,
casi el 99% considera que el estado debe tener un rol activo para apoyar e incentivar la actuacion
responsable de empresas y consumidores.

En menor medida pero igualmente significativo, el 93,43% estd de acuerdo con que los
consumidores pueden influir para que las empresas tengan un comportamiento socialmente
responsable. Esto coincide con lo que se sefiala desde el punto de vista tedrico respecto a que las
practicas de RSE ocasionan lealtad hacia la empresa y una buena reputacion en la sociedad.

Otra opinidn que se verifica es la falta de confianza hacia el sector publico. En una escala
de uno a cinco, siendo uno el menor valor y cinco el mayor, el nivel de confianza promedio es de
1,94. Con la misma escala, pero al evaluar la confianza hacia el sector privado y hacia la sociedad
civil, los promedios resultantes son mas favorables, siendo los mismos de 3,04 y 3,72
respectivamente.

Es interesante también analizar la percepcién de los consumidores sobre la finalidad de las
empresas al llevar a cabo acciones de RSE. En el siguiente grafico se muestra el nivel de acuerdo
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de los encuestados hacia la afirmacion: "Las empresas hacen actividades de RSE (capacitacion de
empleados, donaciones, cuidado del medioambiente, etc) sélo para vender mas".

0,66
®m1 Muy en desacuerdo
13,91
® 2 Endesacuerdo
m 3 Indiferente
4 De acuerdo
44,37

5 Totalmente de
acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Segun se puede observar, si bien hay opiniones diversas, la mayor parte esta de acuerdo
con que el proposito de las empresas al realizar acciones social y ambientalmente responsables es
vender mas.

Para analizar las opiniones hacia la realizacion de ciertas acciones socialmente
responsables por parte de las empresas, debian manifestar su nivel de acuerdo con respecto a
algunas afirmaciones. Como conclusién, se puede afirmar que en general las opiniones se acercan
al punto medio, es decir, no hay una posicién claramente definida de acuerdo o desacuerdo sobre
si las empresas realizan 0 no acciones de RSE. En la afirmacion que mas manifestaron desacuerdo
fue que las empresas de Argentina apoyan el equilibrio entre el trabajo y la vida privada de sus
trabajadores. Por el contrario, se mostré acuerdo en que cuentan con igualdad de salarios para
hombres y mujeres.

Para finalizar, los datos revelan que el comportamiento de compra del consumidor
santafesino es influenciado por las practicas de RSE. El 82% de los encuestados preferiria comprar
un producto que sabe gue fue elaborado con practicas sociales y ambientalmente responsables,
aunque tuviera un precio mayor que su producto alternativo. En el siguiente grafico se muestra
cuanto mas estarian dispuestos a pagar los consumidores por esta clase de producto:
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Menos del 5%
W Del 6 al 20%
Del 21% al 60%

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto al grafico anterior, es interesante destacar que hay un cambio notable en las
respuestas segun la edad de los encuestados.

Cuanto més jovenes mayor frecuencia de respuestas positivas respecto a que estarian
dispuestos a comprar un producto fabricado con practicas social y ambientalmente responsables. A
medida que la edad, hay menor predisposicion para adoptar ese tipo de comportamiento.

Con respecto a si mantendrian esa actitud, aunque el bien tuviera un precio mayor, se
observa que el porcentaje decrece a medida que aumenta la edad. Mas del 80% entre 18 y
30 afios estaria dispuesto a pagar mas del 6% por un producto hecho con practicas social y
ambientalmente responsables, mientras que entre 46 y 60 afios este porcentaje disminuye al
35,71%.

Este comportamiento se repite si se analiza el nivel de estudio alcanzado: a mayor
formacion, mayor predisposicion a comprar productos elaborados por empresas SR.

Otro dato que cabe destacar es que, a pesar que el 82% pagaria mas por un producto
elaborado con practicas social y ambientalmente responsables, el 80% considera que los
consumidores argentinos no prefieren este tipo de productos, lo que es en cierta forma paraddjico y
contradictorio.

Para verificar este tipo de opiniones se necesita utilizar otras herramientas, como por
ejemplo las compras efectivamente realizadas con estos parametros.

Objetivo 4: Propuestas para potenciar las practicas de RS

Por dltimo, se plantea como obijetivo de la investigaciéon “ofrecer propuestas para potenciar
las practicas de responsabilidad social’. Como se dijo anteriormente, la mayoria asocia el término
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de la RSE con la proteccion al medio ambiente, por lo que algunos ejemplos de propuestas que
podrian ser llevados a cabo por empresas de la zona son:

-Promover el reciclado de insumos y otros productos.

-Realizar un correcto tratamiento de los residuos para evitar la contaminacion y proteger al
medio ambiente, invirtiendo en la tecnologia necesaria para lograrlo.

-Implementar medidas de eficiencia en el uso de los recursos para disminuir el consumo
de energia, agua y otros materiales.

-Complementar o reemplazar, en la medida de lo posible, las fuentes de recursos y
energias no renovables por fuentes renovables.

-Considerar aspectos ambientales al seleccionar proveedores.

Ademas, los consumidores también relacionan en gran medida el concepto de RSE con la
participacién activa y el aporte al desarrollo de la comunidad, para lo cual se plantean acciones
posibles de practicas social y ambientalmente responsables. En este caso las opciones son
muchisimas ya que la empresa tiene una amplia variedad de sectores y aspectos donde llevar a
cabo las practicas. Los siguientes son algunos ejemplos:

-Apoyar la educacién en todos los niveles y tomar parte en acciones que mejoren la
calidad de la educacion.

-Promover actividades culturales, respetar y valorar las culturas locales y las tradiciones
culturales.

- Eliminar los impactos negativos para la salud de la comunidad en sus productos,
servicios y procesos productivos.

-Dar preferencia a los proveedores locales de productos y servicios y contribuir a su
desarrollo cuando sea posible y factible.

-Crear espacios para desarrollar pasantias en la empresa destinadas a jovenes como
apoyo a la formacién laboral de los mismos.

-Promover la integracién de personas con "capacidades diferentes" en la empresa.

-Implantar programas de voluntariado corporativo.

CONCLUSION
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Se ha verificado que, en términos de opinién, el comportamiento de compra del
consumidor santafesino es influenciado por las practicas de RSE, y esto constituye un dato
de gran utilidad para las empresas.

Poder conocer qué tipo de acciones son las que determinan las compras permite a
las empresas realizar inversiones eficientes, destinadas hacia aquellas practicas
consideradas importantes por los clientes.

En cuanto al nivel de conocimiento del tema, es necesario que se brinde mayor
informacion a los consumidores, ya que las practicas social y ambientalmente
responsables aun no adquirieron la difusiébn que merecen.

Las empresas santafesinas deberian asumir que la RSE trae las ventajas que se
destacan desde la teoria, como por ejemplo la ISO 26000 y que incluso ya empiezan a
mostrar evidencia empirica en diversos estudios realizados. Se puede alegar que a corto
plazo "es mas caro" ya que implica repensar la forma de actuar de la empresa y muchas
veces son necesarias inversiones. Sin embargo, a largo plazo se pueden ver sus
beneficios. Al comprobar con este trabajo que los consumidores de la ciudad prefieren
comprar en organizaciones social y ambientalmente responsables, las mismas lograrian
aumentar sus ventas, alcanzar una lealtad comercial mayor y tener una buena reputacion
con la que atraer a clientes potenciales siendo éticas, transparentes, justas, participativas y
amigables con su entorno.

Por otro lado, no es objeto del presente trabajo pero se puede sefalar que
empresas SR atraeran a los mejores talentos para trabajar en las mismas, ya que es mas
probable que las personas vean esta clase de empresas como lugares propicios para
desempeiiarse profesionalmente. Esto también empieza a tener verificacion empirica e
incluso hay organizaciones que relevan y/o premian a las consideradas como las “mejores
para trabajar”.
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