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Resumen: Se propone un modelo de gestién estratégico para incluir la gestion de la Responsabilidad Social
(RS) como una herramienta que permita no solo la responsabilidad por la calidad de los resultados y el
compromiso con los clientes, la sociedad y los grupos de interés, sino también como una herramienta para
lograr la excelencia de la organizacién. Una nueva concepcion del laboratorio es una "condicién absoluta”
para su legitimidad hoy y mafana. El modelo de gestion es integrador y compatible, donde se destaca la
importancia de la inclusibn o compromiso del ejecutivo de mayor rango y el cédigo de conducta de la
organizacion, como elementos clave en la gestion estratégica.

1. INTRODUCCION

El espectacular crecimiento empresarial en las
Ultimas décadas, ha alterado el balance social y
medioambiental del mundo y ha propiciado:
Pobreza, Discriminacion, Inmigracion, Derechos
Humanos disminuidos, Cambio Climatico, Falta de
Solidaridad, Degradacién de la Biodiversidad y
Desforestacion, y asi, se pueden seguir
enumerando efectos con es la movilizacion[1-4].
Para contrarrestar y concientizar estas situaciones a
nivel mundial se han propuesto varias Iniciativas,
por ejemplo, 1987 el Protocolo de Montreal, 1992
Cumbre de la Tierra, 1997 Protocolo de Kioto, 2002
Cumbre Mundial de Desarrollo Sostenible, 2009
Cumbre Mundial sobre el Cambio Climético,
Convenio de lucha contra la corrupcion, Principio de
“Quien contamina paga”, Principios del “Buen
Gobierno empresarial”. En la tabla 1 se clasifican
algunas de las iniciativas y documentos de gran
valor para la implementacién de la RS, ya que
constituyen tanto un argumento que justifica el
cambio, como un apoyo tedrico y técnico. La
concientizacién creciente para un cambio de
estrategia empresarial es consecuente con un
interés creciente de la RS. Dentro del nuevo
concepto de empresa se deben tomar en cuenta la
sustentabilidad y los grupos de interés [5-7].

Los laboratorios de ensayo y de calibracion tienen
una responsabilidad social explicita desde Ila
declaracion de su vision y mision, si tienen un
sistema de gestion de la calidad (SGC) [8], pero si
no han establecido un SGC, este compromiso no se
disuelve, porque la raz6n misma de la existencia
del laboratorio, implica la responsabilidad social
como una huella digital. La responsabilidad social es

implicita y se constituye con el compromiso de
otorgar informacién confiable y responsable a la
sociedad.

Los laboratorios deben entregar como productos:
resultados fiables y de calidad. Estos resultados
tienen propiedades como la exactitud y la
incertidumbre [9]. Si la incertidumbre es pequefia y
la exactitud alta, la calidad de los resultados se
incrementa, pero también puede aumentar el costo
y esta informacion puede ser indtil para el usuario.
Otra parte de la responsabilidad social es
comprender y satisfacer las necesidades de los
clientes, por ello, el laboratorio debe entregar
resultados Utiles en términos técnicos y de costos
para la toma de decisiones eficacia. Hay otro
aspecto que el laboratorio debe considerar como
parte de la responsabilidad social y se refiere a la
utilizacion de métodos de medicion amigables o
“verdes” con el medio ambiente, este punto es
imprescindible para conocer y manejar los grupos
de interés [10-12].

En el mejor de los casos el laboratorio deberia
entregar un conocimiento, que tiene dos
connotaciones: la comprensién e interpretacién de
la realidad y la toma de decisiones fundamentadas y
en tiempo.

Lo anterior es sin duda, parte de un sistema de
gestion de calidad integral, por lo tanto, se propone
un modelo para incluir la gestion de la
responsabilidad social como una herramienta que
permita no sélo la alta calidad de los resultados y el
compromiso con los clientes, la sociedad y los
grupos de interés, sino también como una
herramienta para alcanzar la excelencia como
organizacion.
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Una nueva concepcion del laboratorio es una
"condicién absoluta" para su legitimidad hoy y
mafiana. Se presenta una vision general y un nuevo
modelo de gestion para poner en practica la
responsabilidad social corporativa dentro de un
laboratorio. Si nosotros -las personas que
trabajamos en las organizaciones- no damos el
ejemplo con la accion, si no aplicamos en nuestros
proyectos las mejores practicas profesionales, si no
trabajamos en nosotros para que la responsabilidad
social y la ética profesional” no sé6lo sean parte de
nuestros discursos, libros y articulos y comiencen a
visualizarse en nuestras actividades, tareas y
actitudes. Si no mejoran las personas siendo
responsables y éticas nuestras instituciones por si

mismas no mejoraran, no seran ni mas justas, ni
mas éticas, ni mas inclusivas, ni mas responsables.
Somos las personas con nuestro accionar las que
construimos, mantenemos y transformamos las
organizaciones[13, 14].

Los documentos sefialados en tabla 1, describen
varias definiciones, las cuales pueden agruparse
entre: tedricas y basicas, mixtas, operativas,
focalizadas para el cambio y segun el ambito:
externas, internas o mixtas. Todas las definiciones
conllevan a los 5 fundamentos de una empresa
responsable y sustentable. En la figura 1, se
plantean estos fundamentos.

Tabla 1. Guias y documentos relacionados con la RS

Normas y Guias Internacionales

Descripcion

Origen

Ejemplos

Se refiere al derecho internacional de las normas
basadas en principios generalmente aceptados o
instrumentos intergubernamentales autorizados
juridicamente vinculantes entre los paises que han
ratificado y, en consecuencia, las empresas que
residen o que operan en sus territorios.

Emanadas de los tratados internacionales, son
un resultado de la regulacién a través de
organizaciones multilaterales como la ONU o
ILO y son obligatorio

Declaracion Universal de los Derechos Humanos
1948[15]

Convenios Laborales de la Organizacién Internacional
del Trabajo 1948[16]

La Convencion de la ONU sobre corrupcion[17]

Normas Locales

Son normas y directrices actuales en el pais donde se
encuentran las actividades empresariales

Surgen de la legislatura de cada pais. También
son el resultado de la transposicion a los
ordenamientos juridicos nacionales con las
normas internacionales ratificados por los
gobiernos nacionales

La ley local varia enormemente de un pais a otro, no
hay ninguna referencia a las normas legales especificas

Principios de cumplimiento voluntario

Son principios basados en las recomendaciones o
instrumentos voluntarios para ser seguido por las
empresas que han firmado

Procedentes de organizaciones publicas y
privadas son el resultado de las iniciativas
voluntarias y como tal debe cumplirse por las
empresas que han firmado

Directrices de la OCDE para empresas multinacionales
(1976)[18]

I1SO 9000 Gestion de la Calidad (1987.2008)[8].

1SO 14000 Sistema de Gestion Ambiental (1996)[19]

SA 8000 Social Accountability, SAI USA. (1997, 2001,
2008)[20]

OHSAS 18000 de la BSI (1999)[21]

Principios de buena gobernanza, la OCDE (1999,
2004)[22]

Principios de las Naciones Unidas, el Pacto Mundial
(1999)[23]

Principios Empresariales para Contrarrestar el Soborno
Accountability International Transparency (2002)[24]

Directrices de la sostenibilidad de GRI (2002, 2006)[4]

1ISO 26000 Responsabilidad Social (2010)[25]
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2. MODELO DEL NUEVO LABORATORIO.
La mayoria de los laboratorios han logrado la
certificacion bajo los sistemas de gestion de la
calidad ISO 9000 [8] , ISO 14000 [19] y quizas
alguna acreditacion bajo normas como ISO 17025
[9] u otra especifica del ramo industrial en el que se
desempefian.
Después de que una organizacion ha demostrado
gue cumple con los requisitos sefialados en las
normativas anteriores, la EXCELENCIA, es la
siguiente etapa para continuar con el crecimiento de
la organizacion.
Para alcanzar la excelencia se tienen 4 rutas
disponibles:

1. SO 9004:2009 [26], Sistemas de gestion de
la calidad- Directrices para la mejora del
desempeiio .

2. La Responsabilidad Social Corporativa[27-
29]

3. Una férmula mixta entre ambas.

4. 1S0O 26000, a partir de 2011 [25]

La figura 1, es una representacion esquematica de
la nueva concepcion de la empresa, la cual, es una

condicion absoluta para gestionar la RS de manera
estratégica y alcanzar la excelencia. En el esquema
se presentan los 5 fundamentos, los cuales, pueden
generar la nueva empresa, pero aun son
insuficientes. Estos fundamentos deben integrarse
en la estrategia, en el gobierno, en los sistemas y
procesos de la empresa, por consecuencia habra
cambios importantes. Por lo tanto esto supone un
reto muy considerable, pero ofrece grandes
oportunidades. La apuesta por la RS vy
sustentabilidad del laboratorio puede suponer su
éxito y sostenibilidad, pero implica una dosis de
humildad, coraje, curiosidad, comprension. Los
fundamentos deben estar relacionados directamente
entre si. Ademéas cada fundamento esta rodeado de
elementos independientes que apoyan la
conceptualizacion de cada uno y la conexién con
sus pares. Los logros pueden ser una empresa
inteligente con integrantes capaces de aprender
permanentemente para alcanzar el éxito, entre los
logros, se pueden esperar: dominio personal,
modelos mentales, visibn compartida, aprendizaje
en equipo y pensamiento sistémico.

Capacidad de adaptacion

Dialogo auténtico

Toma de decisiones

Aperturay
sensibilidad
hacia el
entorno

Conocimiento

descentralizada

Flexibilidad

Sentido de
comunidad

Visiéon y valores com partidos\

Creacion de valor

|

Fundamentos de la empresa
responsable y sustentable

Creatividad

Capacidad de
innovacion

Colaboracidn Diversidad

Consideracion de
largo plazo

Confianza

Figura 1. Fundamentos de la nueva concepcién de empresa [6, 7, 27, 28].
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Las iniciativas mundiales del tabla 1, estan
orientadas a los derechos fundamentales de los
trabajadores, sobre el trato a empresas
multinacionales y de caracter voluntario. Dentro de
estos documentos se encuentra la Norma ISO
26000 “Guia de Responsabilidad Social”’, en esta
referencia se expresa el trabajo y enfoque de
expertos a nivel mundial, por ello, se toman los
principios de la RS, punto 4 de la norma, que deben
quedar impregnados en todos los departamentos
del laboratorio. En la figura 2, se hace una

Respeto a los derechos 7

humanos (4.6) \

Respeto a la normativa
internacional de
comportamiento (4.7)

4

5
Respeto al principio de /
legalidad (4.6)

ojuajwelede A ol1adsay

Respeto a propuestas de
las partes interesadas
(4.5)

Principios de la RS de
acuerdo con I1SO 26000

representacion esquematica. La norma establece 7
puntos como principios de la RS, estos se
encuentran dentro de los numerales 4.2 al 4.7.
Cuatro principios tienen que ver con el respeto y
acatamiento a iniciativas, normas o0 principios
reconocidos en todo el planeta. Los otros 3 puntos
tienen que ver con el comportamiento y compromiso
de ser una empresa inteligente, responsable y
sustentable.

Rendicion de cuentas (4.2)

Transparencia
(4.3)

Comportamiento ético (4.4)

Figura 2. Principios de la RS que deben ser impregnados en todos los departamentos del laboratorio [7, 25].

3. GESTION ESTRATEGICA DE LA RS

Se debe evitar que la RS se vuelva un
departamento mas del laboratorio, ya que una
estructura tradicional de este tipo, impide realmente
gue se implanten los principios y practicas de la RS.
Las pre-etapas de implantacion de la RS no pueden
nacer con errores de estructura, que posteriormente
seran dificiles de eliminar.

Para que la estrategia de la RS tenga un impacto en
la organizacion, es fundamental que todas las areas
(departamentos) de la misma consideren como
pueden integrar los principios y practicas de la RS
en sus actividades. Es fundamental que el cuerpo
directivo, la estructura y la gestion del laboratorio se
impregnen de los principios y practicas de la RS,
esto implica grandes cambios en varios sentidos,

costumbre y ambitos. Es clave que la misidn, vision
y valores compartidos dentro de la organizacién
reflejen el caracter central de la RS, puede quedar
establecido en el coédigo de conducta y con
indicadores correspondientes en el control de
mandos.

La estructura adecuada de la RS debe estar
soportada por los siguientes elementos:
1. Liderazgo del maximo
individual y colectivo.

2. Comision de Responsabilidad y Gobierno
Corporativa.

3. Director de la RS (dependiendo
directamente del maximo responsable).

4. Comision interna de la RS (responsabilidad
de todas las areas del laboratorio).

responsable
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Es esencial que se defina una politica de RS que
unifigue las diferentes politicas de gestion del
laboratorio y se oriente a los diferentes grupos de
interés. La gestion de los grupos de interés es clave
en la estrategia de la RS. Es también fundamental
gue se establezca un nuevo cédigo de conducta
coherente con la RS. El grado de implantacion de la
RS debe tener indicadores especificos en el cuadro
de mandos del laboratorio. También de gran
importancia es implementar un sistema de medicion
del cumplimiento de la politica de la RS y del cddigo
de ética. El motor de la implantacién es el
convencimiento de los integrantes del laboratorio.
Esta tarea debera ser ejecutada por el lider del
laboratorio.

En la figura 3, se observa un panorama general de
los principales factores de éxito para la implantacion
de la RS. Se han encontrado 7 factores: Implicacion
total del responsable maximo (primer ejecutivo), la
creacion de la estructura adecuada para la RS, la
integracion de la RS en la gestion existente,
integracién de la RS en el cédigo de conducta

Implicacion
del 1° Ejecutivo
RS
Medicion
™ sistémica dela

RS. \
Monitores

—>

internosy
externos

\ Indicadoresen el
cuadro de mandos
integral

Integracién en la
S -
/ cadena de creacion
de valor.

Innovacion /

Compras

Recursos

‘ \ humanos

Relaciones

Comunicacion institucionales

Marketing

éxito de la
implantacion de la RSC

(misién, vision y valores) esto es planeacion
estratégica, gestion de la comunicacion y dialogo
con los grupos de interés, integracion en la cadena
de creacion de valor (implantacion en todos los
departamentos compras, recursos humanos,
innovacién, marketing, relaciones institucionales) y
sistema de medicién sistematica de la RS. Hay tres
elementos fundamentales de la RS, dentro de estos,
el elemento clave es el nivel de implicacion del
maximo  responsable  del laboratorio. La
composicion, funciones y coordinacién del primer
ejecutivo, asumir la responsabilidad de liderazgo,
tienen el mayor peso del éxito de la RS. Los otros
elementos claves son el Director de la RS y el
comité interno de la RS. Estos elementos deben
tener la composicién y funciones basadas en el
cédigo de conducta del laboratorio. En la figura 4,
hay un esquema con la estructura de la RS, donde
se observan los elementos fundamentales y el
elemento clave.

Creacién de
una estructura

Integracion de la RS
en la gestion
existente

Principales factores de

Integracion de la RS
en la misidn, vision y
valores
(planificacion
estratégica).
CODIGO DE

Gestion del dialogo CONDUCTA.
con los grupos de

interés.

Figura 3. Panorama general de los factores que afectan la implantacion de la RS [7].
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Consejo de
administracién

Presidente, Director
General, Consejero
Delegado

Figura 4. Estructura de la RS, elementos
fundamentales y elemento clave.

En la figura 5, se presenta un disefio de la
integracion de la RS en los sistemas de gestion. Es
importante evitar la duplicidad de funciones y
responsabilidades, debe ser un vértice de una
estructura integral de la gestiébn, complementar e
integrar un sistema de gestién avanzando. Los otros
vértices por ejemplo pueden ser: calidad, gestién del
medio ambiente y prevencion de riesgo laborales.
La integracion de la RS en procesos basicos de
gestién (planeacion, organizacion y control) deben
estar regidos por el liderazgo en la RS. Dentro del
proceso de planeacion se debe integrar la
planeacién estratégica, a través de la creacion de la
estructura de la RS. En el proceso de la
organizacion se debe incorporar via el sistema de
gestién actual. El control debe ser afectado por el
cédigo de conducta de la organizacién (vision,
mision y valores).

Calidad

Responsabilidad Social

Medio Ambiente

Gestion Integral

Seguridad e Higiene

Figura 5. Integracion de la RS en los sistemas de
gestion.

En la vision, misién y valores la integracion de la RS
debe realizarse a través de la declaracion de la
politca de RS y se deben considerar como
elementos esenciales de esta politica a los grupos
de interés y el cédigo de conducta del laboratorio.
La politica también debe integrar la misién, vision,
objetivos estratégicos y operativos. Estos elementos
deben tener caracteristicas cuantitativas vy
cualitativas que permitan un nivel de consolidacion.
El cédigo de conducta es una herramienta de
gestion que contribuye a la interiorizacién de los
valores organizativos y concretar las pautas de
comportamiento que han de seguir los integrantes
de una empresa con sus diferentes grupos de
interés y respeto a algunos temas especialmente
sensibles. Tiene la importancia de promover la
obtencion de valores, alinear o hacer coherentes los
comportamientos de todos los integrantes y es
elemento clave en la gestion estratégica y operativa
de la RS. El codigo de conducta debe tener un
alcance tematico dependiente de la actitud en su
elaboracion. El contenido del cddigo de conducta
debe ser en una tematica seleccionada, en la tabla
2, se desglosan la vision tradicional y avanzada
para la elaboracion del cédigo de conducta. Los
procedimientos para el cédigo de conducta deben
ser efectivos en su implantacién y su cumplimiento.
El cddigo de conducta debe estar dirigido a los
cuadros directivos y todo el personal del laboratorio.
Una préactica deseable es que se incorpore los
grupos de interés externos e internos en la
elaboracién. La difusion del cédigo puede realizarse
a través de programas de comunicacién vy
sensibilidad. También se puede solicitar la
integracién a través de recursos humanos. Se
recomienda establecer una unidad especifica para
solucionar problemas y dudas. Se deben realizar
auditorias de conducta y ética empresarial en todas
las unidades. Dentro del cuadro de mandos se debe
incluir un indicador de seguimiento del progreso en
el conocimiento de los principios por parte de los
empleados. En la tabla 2, se observa la vision
tradicional y avanzada para la elaboracion del
cbdigo de conducta.
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Tabla 2. Elementos y vision del Codigo de Conducta [7].

Cdédigo de conducta

Visioén tradicional

Visién avanzada

Audiencia (implicados)

Interna

Interna y externa

Contenido

Reactivos: evitar problemas

Pro-activo y coherente con la cultura
organizativa

Proceso de elaboracion

Sin involucrar a los empleados

Involucramiento de los empleados y otros
grupos de interés

Sensibilizacion, formadores y cohesion

Difusion Solo comunicacion con sistemas de gestion
Nombramiento de un responsable
- dependiente de la alta direccion.
'P antac _qle Poco definidos y desarrollados. Creaci?)n de un departamento de apoyo
implantacion Responsabilidades difusas. '
Estructura Informe semestral o anual.

Implicacién escasa del Consejo
Administrativo.

La responsabilidad de implantacion en

las areas de negocio recae en los
primeros ejecutivos de estas.

Sistema de aseguramiento del
cumplimiento

Poco desarrollados.
Cuando existen, es un canal de
denuncia anonima gestionado
internamente.

Auditorias regulares.
Indicador en cuadro de mandos.
Sanciones en casos de incumplimiento.
Cuando existe: canal de denuncia
anonima gestionado externamente.

La gestion del dialogo con los grupos de interés
debe seguir las siguientes etapas claves:

1. Identificacién, segmentacion y priorizacién
(existen metodologias descritas para esta
etapa).

2. Disefio de un marco de relaciones: enfoque,
herramientas y actividades de relaciéon que
la empresa brinda a sus grupos de interés:

a. Intercambio de informacion.
b. Mejora de la relacion.
c. Incremento de la confianza mutua.

Los resultados seran la mejora de las variables
intangibles y de la reputacion de la empresa frente
al colectivo implicado.

La gestion de los grupos de interés internos y
externos supone la nueva empresa, rompe las
fronteras de la empresa tradicional. Este enfoque
implica reajustar tanto los modelos de relacion como
los de gestion. La RS tiene el reto de incrementar el
peso especifico de los grupos de interés en la
gestion empresarial y de su repercusion en los
resultados tangibles e intangibles. Los grupos de
interés pueden ser organizados como: internos y

externos; estructurales, de
complementarios, figura 6.

La gestiébn del convencimiento, es un proceso
especifico para la creacion de valor de la empresa.
Es el motor de la implantacion de la RS. Esta
basado en conductas y todos los elementos
necesarios para influir en las decisiones de los
grupos de interés. Sus finalidades dentro del
laboratorio responsable y sostenible van dirigidas a
los grupos de interés tanto internos como externos,
tales como: captar la atencion, adecuar contenidos,
legitimar decisiones, hacer evidente los beneficios
para todos, trasladar a los grupos de interés las
conductas de la empresa en sus diferentes ambitos
de actuacion a través, de medios de comunicacion.
Los medios de comunicacion son claves para la
gestion del conocimiento: papeles de receptores,
evaluadores y transmisores hacia la sociedad deben
ser seleccionados para lograr la transparencia
informativa.

El empleo de causas sociales y medioambientales
como herramientas de marketing y comunicacion,
son perfectamente legitimos para que una empresa
responsable y sostenible “venda”, el problema es
gue las causas no sean fachadas y no respondan

gestion y
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plenamente con los principios de buenas practicas
de la RS.

4. CONCLUSIONES
La RS es una demanda diaria y se consolida como
una herramienta potente de gestiébn empresarial que
es plataforma para el nuevo modelo de empresa o
negocio, como empresa responsable y sostenible.
Un laboratorio responsable y sustentable debe
pensar en la globalizacion, capitalismo, economia
de mercado y RS, este grupo de elementos aportan:
garantia para el desarrollo y bienestar de la
humanidad, aumenta la eficacia y sostenibilidad y
contribuye a reducir las desigualdades.
La RS tiene un caracter transversal en el
laboratorio, ya que afecta y debe encadenarse con
los eslabones de la cadena de valor del laboratorio.
El papel de los gobiernos y administraciones
publicas es complementario, pero también
relevante. Deben asegurar: las promocion,
desarrollo y evaluacion de la RS en las empresas
mediante politicas de impulso, divulgacion e
incentivacion. Seria recomendable un érgano
asesor de caracter estatal.
La RS es responsabilidad directa y esencial del
laboratorio. Sus decisiones son transcendentales
para la consolidacion de este nuevo modelo
empresarial.
El modelo propuesto esta enfocado a un laboratorio
de ensayos y calibracién, sin embargo, puede ser
aplicado a otro tipo de organizaciones como:
instituciones educativas, empresariales y grupos
cientificos y de innovacién con las adaptaciones
correspondientes.
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