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Resumen

Existe evidencia empirica que justifica que la Responsabilidad So-
cial Corporativa (RSC) mejora el rendimiento financiero de lo empre-
sa, aumenta la fidelidad de sus clientes y la reputacién o la imagen
corporativa.

Considerando la RSC como un recurso intangible que pueden
utilizar las empresas, esta investigacion prefende describir y verificar
los instrumentos y procesos que utilizan las compafias para conside-
rarse socialmente responsables, mediante la metodologia cualitativa
del estudio de casos. A la vez, se prefende comprender el problema
de confabilizacién de la RSC como activo intangible y proponer algu-
na allernativa para solventar esta problemdtica contable.
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1. Introduccion

La aparicién de un nuevo modelo socioeconémico (Freeman, 1984; Ca-
rroll, 1979), que otorga a la empresa una responsabilidad adicional a la maxi-
mizacién de beneficios, ha originado el debate sobre los beneficios que apor-
ta la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) a las organizaciones.

Con esta investigacion exploratoria que utiliza la metodologia cualita-
tiva del estudio de casos, se pretenden identificar los instrumentos y herra-
mientas que utilizan las empresas para considerarse socialmente responsa-
bles, los beneficios que obtienen y los principales problemas con los que se
encuentran a la hora de contabilizar la inversion realizada.

Segun Simpson y Kohers (2002) la RSC mejora el rendimiento finan-
ciero de la empresa. Maignan (2001) especifica que este mejor rendimiento
financiero es causa del aumento significativo de las ventas, producido por
una mayor fidelidad de los clientes. En la misma linea, Smith (2003) de-
fiende una revalorizacién de la imagen y reputacion de las empresas social-
mente responsables.

En Hall (1992) se afirma que la reputacién corporativa, junto con la
reputacion del producto y el know-how de los trabajadores, son los recursos
intangibles mds importantes al contribuir al éxito empresarial. El mismo
autor clasifica los recursos intangibles entre activos y competencias y ubica
el recurso de la reputacién corporativa en los activos intangibles de las
compaiifas (Hall, 1993).

Una vez analizados los casos concretos de algunas empresas e identifi-
cado el proceso que siguen para ser socialmente responsables, esta investi-
gacion pretende introducir, y ofrecer alguna alternativa, al problema de
contabilizar y recoger, en las cuentas anuales de la compaiiia, estos aspec-
tos sociales. A pesar de la reconocida importancia de la inversion en intan-
gibles como determinantes de la posicién competitiva, también se destaca
la dificultad de cuantificarlos en los balances de la compaiifa (Barrios et al.,
2003). Los usuarios de la informacién contable y financiera no encontrardn
en ella referencias en profundidad a elementos intangibles como la innova-
cién tecnoldgica, la imagen de marca, la lealtad de su clientela o la satisfac-
cion de sus clientes, entre otros (Barrios et al., 2003).

El articulo se estructura en un primer apartado conceptual dénde se
recoge una revision de literatura y el marco tedrico de referencia. Seguida-
mente se detalla la metodologia utilizada en la investigacién y se realiza un
andlisis individual de los casos de estudio seleccionados. El articulo termi-
na con un andlisis conjunto de los casos, donde se evaluaran las alternativas
contables propuestas, y una discusion de las conclusiones e implicaciones
obtenidas.
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2. Delimitacion conceptual
2.1. Revision de literatura

Histéricamente, el origen de la RSC estaba unido a la funcién estatal
de regular el bienestar comunitario. En el siglo xix, cuando el Estado no
asumia la funcién social, muchos empresarios adoptaron un comporta-
miento paternalista, que fue desapareciendo posteriormente con la creacion
de mutualidades, de los fondos de solidaridad, y de la construccion progre-
siva del Estado del Bienestar en Europa.

A pesar de estas primeras referencias historicas, la literatura académica
sobre RSC no empieza a expandirse hasta los afios 1960-70 (Carroll, 1999).
Garriga y Melé (2004) fijan como inicio de la literatura moderna de RSC la
publicacién del libro Social Responsibilities of the Bussinesman de Howard
Bowen en el afio 1953. A partir de esta obra se inicia una primera etapa de
proliferacién de definiciones sobre el concepto de RSC (Carroll, 1999),
pero audn no existe consenso sobre una definicién universalmente aceptada
(Whitehouse, 2006). En esta investigacion se utilizard como referencia la
definicién de la Comision de las Comunidades Europeas (2001:7) que de-
fine la RSC como: «integracidn voluntaria de las preocupaciones sociales y
medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus
interlocutores. De forma amplia es definida como un concepto con arreglo
al cual las empresas deciden voluntariamente contribuir al logro de una
sociedad mejor y un medio ambiente mas limpio».

En la actualidad, las investigaciones sobre RSC se pueden dividir en
tres categorias de andlisis sintetizadas en la Tabla 1. La primera se refiere al
estudio de la medicién de la RSC. Tener herramientas para medir el grado
de responsabilidad social con el que estd actuando una empresa en un de-
terminado momento, es un reto muy importante ya que actualmente, la in-
formacion publica que se dispone sobre la gestion interna de las organiza-
ciones es muy limitada.

La segunda tipologia de investigaciones identificada, se caracteriza por
estudiar la relacion entre rentabilidad social y financiera. Griffin y Mahon
(1997) revisaron un total de 51 articulos, publicados entre 1972-1997, que
analizaban esta relacién y obtuvieron las siguientes conclusiones: (1) no
existe acuerdo en el andlisis de la relacion entre rentabilidad social y finan-
ciera; (2) de los estudios que encontraban una relacion negativa entre RSC
y rentabilidad financiera, la mayor parte de ellos estaban comparando la
reaccion en el mercado de acciones de emprender actividades ilegales; (3)
algunos estudios no llegan a ninguna conclusién porque en el mismo andli-
sis empirico encuentran simultdneamente ambos tipos de relaciones (posi-
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Tabla 1. Principales lineas de investigacion

Linea

q Ny Ideas basicas Principals estudis
de investigacion

Medicién de la Utilizar un indicador global Graafland et al. (2003);
RSC de RSC. Se utilizan aproxi- McWilliams y Siegel
maciones al Corporate Social | (2000); Ruf et al. (2001)
Performance mediante el
indicador desarrollado por
Kinder, Lydenberg, Domini &
Company, empresa que esti
recopilando informacién sobre
RSC desde 1991.

Relacién entre Aunque no existe acuerdo en | Griffin yMahon (1997)
rentabilidad social | el sentido de la relacién la
y financiera mayoria de las investigaciones

concluyen con la existencia de
una relacioén positiva.

Aplicacién de la | Investigaciones centradas enla | Mahoney y Thorne
RSC en la gestiéon | aplicacion de la RSC en un drea | (2005); Hockerts y
empresarial o departamento concreto de la | Moir (2004); Maignan
empresa (recursos humanos, y Ferrell (2004)
direccién estratégica, finanzas y
marketing, entre otros)

Fuente: Elaboracién Propia

tivas y negativas); (4) la mayor parte de investigaciones concluyen con la
existencia de relaciones positivas entre la rentabilidad social y financiera.

Finalmente, la tercera categoria de articulos e investigaciones sobre
RSC, agrupa todos los estudios que analizan la aplicacion de la RSC en la
gestion empresarial y en las distintas dreas y departamentos de la empresa.
Existen investigaciones que analizan los efectos de 1a RSC en la competiti-
vidad de las empresas (Dentchev, 2004); estudios que relacionan la RSC
con la remuneracién a largo plazo de los directivos (Mahoney y Thorne,
2005); andlisis de los efectos de la RSC en las decisiones de los inversores
(Hockerts y Moir, 2004); y también investigaciones de marketing y andlisis
de los consumidores que consideran la RSC como un aspecto importante en
la imagen corporativa (Maignan, 2001; Maignan y Ferrell, 2004).

En esta categorfa de investigaciones sobre aplicacion de la RSC, tam-
bién aparecen estudios centrados en una tipologia concreta de empresas.
Por ejemplo, Adams et al. (1996) o Déniz y Cabrera (2005), estudian la
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RSC en las Empresas Familiares. Adams et al. (1996) concluyeron que a
pesar de que las empresas familiares tengan pocos cddigos éticos (en com-
paracién con las no familiares), éstas adoptan de forma informal un mayor
comportamiento ético en sus actividades basicas. La segunda investigacion
citada, concluye que las Empresas Familiares no forman un grupo homogé-
neo respeto a su orientacién hacia la RSC y que esta orientacién no se ve
influenciada por las caracteristicas biograficas del fundador. Otro ejemplo
seria el estudio del caso concreto de las Pequefias y Medianas Empresas
(PYMES) y la RSC, donde se ha demostrado que las PYMES, en general,
tienen menores posibilidades para aplicar la RSC a la gestién de sus empre-
sas (Graafland et al., 2003).

Desde Griffin y Mahon (1997) se siguen publicando estudios con el ob-
jetivo de analizar la relacién entre rentabilidad social y financiera de la em-
presa (Tabla 2) pero a la vez, se intentan salvar algunas de las limitaciones
encontradas por sus precedentes. Waddock y Graves (1997) por ejemplo, a
parte de plantearse el signo (positivo o negativo) de la relacién entre las dos
rentabilidades, también consideraron estudiar la direccion de la relacién (si al
mejorar la rentabilidad social se obtiene mejor rentabilidad financiera o vice-
versa). Con el mismo objetivo, Balbanis et al. (1998) afiadieron, al estudio de
la relacion entre rentabilidades, una variable para ilustrar si la empresa publi-
caba los instrumentos y herramientas de RSC que utilizaba y distinguieron a

Tabla 2. Articulos que andlizan la relacion entre rentabilidod social y financiera

Sin efecto/

Positiva ferlitere Negativa
Sustento Teorico | La empresa con No se puede de- Implantar me-
alto nivel de RSC | terminar ninguna | didas de RSC
tendrd una mayor | relacién entre genera costes
predisposicién RSC y renta- adicionales
de compra de sus | bilidad con los
clientes. datos empiricos
existentes.
Articulos publi- | Waddock y McWilliams y Moore
cados a partir Graves (1997); Siegel (2000) (2001)
del 1997 Balabanis et al.
(1998);
Ruf et al. (2001);
Simpson y Kohers
(2002)

Fuente: Elaboracion Propia
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la vez, entre la rentabilidad financiera pasada, actual y futura de la compafifa.
O autores como Moore (2001) y Simpson y Kohers (2002), optaron por hacer
el andlisis de la relacién entre rentabilidades con empresas del mismo sector
para evitar distorsiones en los resultados.

2.2 Marco tedrico de referencia

La reputacion corporativa se puede considerar como un amplio recurso
que podria incluir otros intangibles como los recursos comerciales, la cali-
dad y la responsabilidad social de las empresas (Fombrun y Shanley, 1990).
La Teoria de Recursos y Capacidades nos permite identificar la RSC como
un recurso a disposicion de las empresas (Marin et al., 2005; Rueda y Ara-
g6n, 2005; Surroca y Tribo, 2005), y por lo tanto aquellas que intenten ser
mds socialmente responsables (utilizando las herramientas e instrumentos
que tengan a su disposicioén) tendrdn una mayor reputacién corporativa.

Esta teorfa de los Recursos y Capacidades ha representado un nuevo
enfoque estratégico, en el que ha aumentado el interés por las propiedades
y atributos de las empresas como fuentes de ventajas competitivas. En Bar-
ney (1991) se reflejan las dos suposiciones basicas de esta teoria: heteroge-
neidad entre las empresas y sostenibilidad de las rentas. Las empresas son
distintas entre si, en funcién de los recursos y capacidades que poseen en
un momento determinado, y sus propias caracteristicas distintivas. Por lo
tanto, las empresas son heterogéneas debido a su dotaciéon de recursos y
capacidades, la cual puede persistir en el tiempo y permitir la obtencién de
rentas superiores en el largo plazo. Estas rentas pero, no serdn por si solas
superiores y duraderas, dependerd de la habilidad de las empresas para
identificar y desarrollar aquellos activos estratégicos que contribuyen a la
obtencion de ventajas competitivas sostenibles (Amit y Shoemaker, 1993;
Barney, 1991; Wernerfelt, 1984).

En la literatura existen distintas definiciones y clasificaciones de los
recursos y capacidades de las empresas. Barney (1991) define los recursos
como todos los activos (capacidades, procesos, conocimientos, informa-
cion, atributos,...) que permiten a las compaifiias formular e implementar la
estrategia para mejorar su eficiencia y eficacia, y los clasifica en: recursos
fisicos, humanos y organizacionales. Grant (1991) los define como los
inputs que utiliza la empresa para desarrollar sus actividades, con la parti-
cularidad de que con una correcta coordinacién entre ellos se consiguen
ventajas competitivas. Este autor los clasifica en seis categorias distintas:
recursos fisicos, financieros, humanos, tecnoldgicos, organizacionales y
reputacion.
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La reputacién es un concepto multidisciplinar que también puede con-
siderarse como un recurso generador de ventajas competitivas sostenibles.
Hall (1992) identifica la reputacién como el intangible mds importante para
los directivos, y en Teece et al. (1997) se sefala que este activo se funda-
menta en la buena informacién que los clientes, proveedores y competido-
res tienen de la compaiiia, y en la capacidad que tiene ésta a adaptarse a sus
necesidades.

En Guilding y Pike (1990) se clasifica la reputacion corporativa como
activo intangible del marketing y se identifica la necesidad de redefinir este
conjunto de activos seglin propésitos contables. Cada vez es mds evidente
la divergencia entre el valor contable y el valor de mercado de las compa-
nfas (Cravens et al., 2003). Los intangibles actian como determinantes de
la posicién competitiva de la empresa a pesar de la dificultad de cuantificar-
los en los balances (Barrios et al., 2003), y a la vez esta dificultad de medir-
los condiciona su uso (Garcia-Meca, 2005).

A pesar de los problemas para informar y valorar el potencial empresa-
rial y social de los intangibles (Edvinsson y Kivikas, 2005), en el andlisis
de informes de analistas sobre las empresas espafiolas del IBEX 35, de
Garcia-Meca (2005), se observa que los analistas financieros recurren a
informacién distinta a la recogida en los estados financieros. Por lo tanto,
se manifiestan las deficiencias del sistema contable tradicional a que se re-
ferian Edvinsson y Kivikas (2005).

A modo de propuestas para medir y contabilizar los activos intangibles
se encuentran los trabajos de Stahel (2005) y Guasch (2005). El primero
propone el concepto de contabilidad global como complemento de la conta-
bilidad tradicional, donde las empresas, a parte de incluir en sus balances los
aspectos monetarios, también incluyen temas de dimensiéon humana, ecol6-
gica y del entorno (Stahel, 2005). En el trabajo de Guasch (2005), con el
mismo objetivo, se utiliza el concepto de contabilidad relacional que se orien-
ta a la gestién de las relaciones y valora su calidad. Las relaciones valoradas
en unidades de valor en distintos momentos permiten compararse con si mis-
mas o con otras unidades empresariales del grupo o fuera del grupo (Guasch,
2005). En el apartado del andlisis conjunto de los casos se intentara estable-
cer que alternativa preferirian utilizar las empresas estudiadas.

3. Metodologia

En este estudio exploratorio se propone utilizar la metodologia cualita-
tiva del estudio de casos porque permite alcanzar el objetivo planteado de
comprender el proceso por el cual tienen lugar ciertos fenémenos (Rialp,
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1998). Concretamente, comprender como integran las empresas seleccio-
nadas la responsabilidad social en su gestion. Segtin Eisenhardt (1989:534)
esta metodologia se define como «una estrategia de investigacion dirigida a
comprender las dindmicas presentes en contextos singulares». Por otro
lado, Yin (1989:23) se refiere a los casos como una metodologia que «in-
vestiga un fendmeno contemporaneo en su contexto real, cuando las fron-
teras entre el fendmeno y su contexto no son claramente evidentes». En
este sentido, la investigacion sobre la responsabilidad social de las empre-
sas, al tratarse de una tematica multidisciplinar, se podria considerar como
un fenémeno singular sobre el cual seria adecuado tener una primera
aproximacion mediante los casos de estudio, ya que se estd en una primera
fase exploratoria de la investigacién.

La seleccién de los casos se ha realizado mediante un muestreo tedrico,
no estadistico, tratando de escoger aquellos que puedan ofrecer una mayor
oportunidad de aprendizaje (Denzin y Lincoln, 1994). Hasta el momento se
tienen desarrollados tres casos de estudio resumidos en la Tabla 3.

Siguiendo la tipologia de disefios de estudios de casos propuesta por
Yin (1989), esta investigacién contiene un andlisis de multiples casos, los
cudles se relacionan con una unidad de andlisis principal.

En referencia a las fuentes de informacidn utilizadas para desarrollar la
investigacion, en primer lugar, se utilizaron fuentes secundarias, basadas
fundamentalmente en la informacién que las compaiifas tienen publicada
en su pagina web, sus memorias e informes anuales y la documentacién
proporcionada directamente por las empresas.

Tabla 3. Empresas seleccionadas para el estudio de casos

Actividad Principal

Holding formado por mds de 230 empresas que operan en
todos los dmbitos relacionados con servicios colectivos:
Grup Agbar ciclo integral del agua, salud, inspeccion y certificacion,
construccion e instalaciones, transporte y mantenimiento,
entre otros.

Empresa dedicada al transporte urgente de mercaderias
creada en Barcelona el afio 1977. Es una compaiiia estruc-

MRW . . . .
turada en el sistema de franquicias y con un accionariado
integramente nacional.

Nestlé Empresa del sector de la alimentacion, de origen Suizo,

establecida en Espaiia desde 1905.

Fuente: Elaboracion Propia
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En segundo lugar, y como fuente de informacién principal, se han uti-
lizado entrevistas semi-estructuradas a los responsables de RSC de las em-
presas seleccionadas. El contacto con los interlocutores se realizé mediante
el envio postal de una carta de presentacion, informando sobre las caracte-
risticas de la investigacion y la solicitud de colaboracién. Posteriormente,
mediante el contacto telefénico y el correo electrénico, se concret6 la en-
trevista personal, la cual se realizé con una duracién aproximada de 60
minutos siguiendo un protocolo de entrevista establecido previamente (dis-
ponible en el Anexo). Las entrevistas, en la mayoria de los casos, fueron
grabadas y se transcribieron posteriormente.

Todas las fuentes de datos requeridas se utilizaron para redactar un
Unico informe con toda la informacién de cada empresa, para conseguir de
éste modo un andlisis mds claro y permitir la comparacién entre los distin-
tos casos (Eisenhardt, 1989). Utilizando fuentes de datos multiples, como
propone Yin (1989), se pretende lograr el efecto de la triangulacién que
garantiza la validez interna de la investigacion.

4. Analisis individual de los casos

Este apartado analiza los casos por separado pero siguiendo la estruc-
tura del protocolo de entrevista utilizado. Por lo tanto, de cada caso se
analizan cinco aspectos: definicion de RSC; su integracién en la gestiéon
empresarial; grupos de interés identificados; herramientas e instrumentos
utilizados; y beneficios aportados por la RSC.

4.1 Caso Grupo Agbar

El Grupo Agbar, que aglutina a mas 230 empresas dedicadas al ciclo
integral del agua, la salud, certificacion e inspeccion, construccion e insta-
laciones, y transporte y mantenimiento, utiliza la definicién de RSC pro-
puesta por la Comision de las Comunidades Europeas (2001). Consideran
que la responsabilidad social se basa fundamentalmente en la obtencién de
beneficios creando valor econdmico, medioambiental y social para los ac-
cionistas, pero también para la sociedad en conjunto. El Grupo establece la
Vision, Misién y Valores de la empresa como objetivos finales a alcanzar
con la ayuda de todas las practicas de RSC desarrolladas.

La integracion de cualquier medida en un grupo de empresas es mds
dificil de implementar ya que dependera de la gestion de cada una de ellas.
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Desde el Grupo Agbar se establecen las lineas de liderazgo que se quieren
alcanzar y se proporciona soporte y orientacion a todas las empresas del
Grupo para implementarlas. En esta relacion entre el Grupo y todas las
empresas integrantes, se ha requerido un proceso de cambio cultural debido
a las nuevas exigencias (econdmicas, sociales y medioambientales) del
Grupo hacia las empresas.

Los responsables de 1a RSC a nivel de Grupo se ubican en la Direccién
de Relaciones Institucionales y Reputaciéon Corporativa. Esta seccion for-
ma parte del Departamento de Comunicacién de la empresa, el cual tiene
por encima el Gabinete de Presidencia y Relaciones Externas, el Director
General y el Presidente de la compaiifa. De este modo, las personas que
trabajan directamente la RSC se encuentran en un quinto nivel jerdrquico,
pero esto, segin el responsable de Reputacién Corporativa de Agbar, no
representa una dificultad afadida ya que permite discutir y refinar més to-
dos los proyectos que se decidan. Al margen de esta estructura organizativa,
la compaififa dispone de un Comité de Desarrollo Sostenible (CDS) y de
una Fundacién. El CDS es un grupo interdepartamental, que pretende re-
presentar a todos los grupos de interés de la compafifa y que se retine men-
sualmente, donde se discuten las propuestas provenientes de todos los de-
partamentos de la empresa y se aprueba el Informe de Sostenibilidad. La
Fundacién Agbar, por otro lado, representa el érgano de ejecucién e imple-
mentacién de todas las politicas sociales y medioambientales aprobadas.

Grupo Agbar considera principalmente 5 grupos de interés: accionis-
tas; administraciones publicas; clientes y publico en general; proveedores;
y empleados. Cada uno de estos stakeholders identificados puede tener in-
tereses econdmicos, sociales y medioambientales, y es en estos tres dmbi-
tos dénde el Grupo Agbar centra sus principales acciones de RSC. Histori-
camente, desde la segunda mitad de la década de los afios 90, se estdn tra-
bajando aspectos medioambientales en la compaiiia, y desde los ultimos
afios estan apareciendo politicas de cardcter social. Como herramientas e
instrumentos concretos, en el dmbito medioambiental existe un Codigo
Medioambiental Corporativo. En el ambito social, a parte de los certifica-
dos obtenidos y los pactos adheridos, son miembros, y cofundadores, del
Foro de Reputacion Corporativa. Este foro, creado el afio 2002, es un lugar
de encuentro donde las empresas unen sus esfuerzos para trabajar en el
andlisis y divulgacién de tendencias, herramientas y modelos de reputacion
corporativa en la gestion empresarial. También, en este dmbito social, se
destacan todas las iniciativas dirigidas a los empleados del Grupo y su C6-
digo Etico. Existe un Comité de Seguridad y Salud, formado por trabajado-
res y miembros de los sindicatos mayoritarios, para discutir casos concre-
tos y problematicas surgidas en esta drea. Ademas, el principal esfuerzo de
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la compaiifa dirigido a los recursos humanos se basa en la formacién, de
todo tipo y para todos los trabajadores, y la informacién. La comunicacion
interna, mediante una publicacion mensual y la intranet, es esencial para la
direccién del Grupo ya que proporciona transparencia y seguridad a todo el
personal.

Finalmente, el responsable de Reputacién Corporativa del Grupo Ag-
bar, identifica la RSC como la respuesta de las empresas a las nuevas nece-
sidades demandadas por los distintos colectivos sociales. Desde su punto
de vista, la sociedad no premia a las empresas socialmente responsables de
una forma directa, pero si que penaliza a aquellas que llevan a cabo activi-
dades socialmente inaceptadas. Esta presion de algunos colectivos sociales
se puede ejercer, por ejemplo, mediante el boicot (Posnikoff, 1997). La
RSC la consideran como una alternativa de las empresas actuales para con-
seguir una ventaja competitiva. En el Grupo Agbar perciben que el precio,
el producto, la distribucién, la promocién, y la innovacién son vias agota-
das para obtener ventajas competitivas sostenibles, y por lo tanto, la Ginica
alternativa actual es la reputacién. A pesar de todo, son conscientes de la
dificultad de contabilizar el intangible de la reputacién porque no utiliza los
mismos pardmetros que los otros activos.

4.2 Caso MRW

MRW, empresa dedicada al transporte urgente de mercaderias, define
la RSC como la posibilidad de devolver y reinvertir a la sociedad lo que de
ella se obtiene, con la finalidad de actuar como agente de cambio y de
transformacion. Su presidente y fundador, en varias conferencias y publica-
ciones internas que se han consultado, considera a su empresa como un
nuevo concepto empresarial que genera valor mediante la incorporacioén, a
la tradicional dimensién econémica y financiera, de la importancia de su
equipo humano, la sociedad y el medio ambiente.

Desde sus origenes, y debido a la mentalidad y la voluntad de su presi-
dente, MRW se ha concebido como una empresa socialmente responsable.
La RSC estd integrada en todas las dreas y departamentos de la compaiiia y
supervisada por el mdximo érgano decisorio en este dmbito, el Comité de
Etica y Arbitraje (creado el 1990). Dicho Comité, en el cual participa el
Director General y representantes de las franquicias, tiene como objetivos:
regular las relaciones de las franquicias entre si y con la central; canalizar
las sugerencias de mejora; analizar las estrategias planteadas; y administrar
los recursos del Fondo de Publicidad (recursos procedentes d’un porcenta-
je del importe de cada envio que se utilizan para financiar los servicios
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gratuitos u otras colaboraciones). A parte de este Comité, trabajan directa-
mente aspectos de cardcter social: el mismo Presidente; el Director de Re-
laciones Exteriores; el Director de Accion Social; el Director de Relaciones
Corporativas; el responsable de la publicaciéon mensual Emerreuve Noti-
cias; y el Gabinete de Prensa.

En referencia a las relaciones de MRW con sus grupos de interés, la
compaiifa basicamente orienta sus medidas de RSC en el soporte especifico
a distintos colectivos, la contratacién de personas con algun tipo de dismi-
nucién y la politica de recursos humanos. Recientemente la empresa ha
obtenido la certificacion d’Empresa Familiarmente Responsable gracias a
politicas de recursos humanos sobre: estabilidad en el lugar de trabajo;
flexibilidad laboral; soporte profesional y familiar; e integracion e igualdad
de oportunidades. Adicionalmente los trabajadores de la sede central de la
compafifa cuentan con una serie de servicios (comedor, sala con conexién
a internet, biblioteca, gimnasio,...) y unos incentivos econémicos (duplica-
cién de la media hora de lactancia, tiquetes de guarderia; incentivos econd-
micos a la idea innovadora,...). Para los clientes, la empresa garantiza los
principios comerciales bédsicos de calidad total, rapidez y buen servicio, y
para otros colectivos sociales, la compaiifa dispone de 12 Planes de Accién
Social representando ventajas para colectivos especificos (menores de 25
afios, estudiantes y profesores, organizaciones sin &nimo de lucro, familias
numerosas,...).

Toda esta filosofia de responsabilidad social se soporta con las certifi-
caciones oficiales obtenidas o los principios adheridos y cuenta con una
serie de mecanismos y procesos de comunicacion interna para fomentar la
relacion interdepartamental e implicar el personal a las actividades internas
de la empresa (desayunos diarios de los directivos, intranet, tablero de
anuncios, publicacién mensual interna, visita anual de cada trabajador al
resto de departamentos para conocer sus tareas y su funcionamiento, ...).

Por dltimo, MRW considera que ser una empresa socialmente res-
ponsable le permite crear una buena imagen de marca y un buen ambien-
te de trabajo (reduciendo los problemas derivados del dmbito de recursos
humanos). Con los Planes de Accién Social consiguen un doble objetivo:
reconforte emocional por la tarea realizada e incremento de los resultados
empresariales debidos a la mejor imagen de la marca. El problema bésico
que se identifica desde el departamento de Relaciones Corporativas es la
dificultad de medir y contabilizar estos beneficios, coincidiendo con la
primera linea de investigacion identificada en la revisién de literatura
(McWilliams y Siegel, 2000; Ruf et al., 2001) ya que no existe un tnico
indicador aceptado para medir los beneficios sociales y medioambienta-
les de las empresas.
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4.3 Caso Nestle

Nestlé define la RSC siguiendo la investigacion de Porter y Kramer
(1999), en la cual se concibe la responsabilidad social de la empresa en
términos de creacién de valor compartido. En un documento corporativo de
Nestlé, donde se explica el concepto de RSC por la empresa, se afirma que
la creacién de valor compartido es un planteamiento muy distinto de RSC
porque no se centra en cumplir una serie de criterios externos, ni objetivos
filantrépicos. Mds bien se trata de crear un beneficio para la sociedad y el
medioambiente al mismo tiempo que trabajamos para hacer la empresa
mds competitiva a largo plazo. La idea de ganadores y perdedores no enca-
ja en este modelo de RSC propuesto por Nestlé, las empresas pueden con-
tribuir al progreso de la sociedad y todos los sectores pueden colaborar en
la mejora y el florecimiento de las empresas. Nestlé, a pesar de tratarse de
una compleja corporacién global, puede reducir su cadena de valor a tres
fases basicas: agricultura y suministro; manufactura y distribucién; y pro-
ductos y consumidores. En este sentido, las actividades de la empresa pre-
tenden crear beneficios sociales en cada una de estas fases para conseguir
esta creacion de valor compartido.

A pesar de este desarrollo conceptual, uno de los responsables del de-
partamento de Relaciones Corporativas de la empresa, afirma que se trata
de un concepto muy amplio, concebido como un conjunto de actividades
voluntarias de las empresas. Con este problema de definicién, identificado
también por Carroll (1999), en Nestlé estdn convencidos de que la compa-
fifa siempre ha realizado précticas que hoy en dia se englobarian dentro de
la RSC. El origen de la empresa, con el descubrimiento de la harina lactea-
da, se considera como el primer ejemplo de preocupacién social de Nestlé,
debido a la posibilidad de contribuir a la reduccién de la mortalidad infan-
til. Actualmente, y en el caso de Nestlé Espafia, la responsabilidad social se
encuentra extendida por toda la empresa y siempre supeditada al director
de la compafifa. Existe el departamento de Relaciones Corporativas que
tiene como objetivo potenciar la imagen de Nestlé a piblicos externos, me-
diante tareas propias de relaciones publicas, tareas concretas de beneficen-
cia y tareas de comunicacién corporativa.

Respecto a las relaciones de Nestlé con sus grupos de interés, las prac-
ticas desarrolladas por la empresa se dirigen fundamentalmente al perso-
nal, al medioambiente, a la sociedad en general y a los paises del Tercer
Mundo. Las politicas de recursos humanos se iniciaron el 1960 con el de-
sarrollo de la flexibilidad horaria y la conciliacién de la vida laboral y fami-
liar. Estas practicas se complementaron progresivamente con la formacién
del personal (cursos especificos o genéricos en horario laboral), desarrollo
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de la carrera profesional; ayudas extra salariales (comedor, guarderia, segu-
ros de vida,...). En el dmbito medioambiental, desde la segunda mitad de
los afios sesenta, Nestlé empez6 a instalar depuradoras a sus fébricas y
adopto un sistema de gestién ambiental propio de la compaififa, implemen-
tado en todo el mundo, que cuenta con unos puntos de auditoria interna y
unos objetivos mds exigentes que la legislacién actual, el NEMS: Nestle
Environment Managemen System. En referencia a la accion social, la em-
presa colabora con la Cruz Roja y con los Bancos de Alimentos de toda
Espaiia. También lleva a cabo una tarea educativa sobre los habitos saluda-
bles de alimentacién y nutricién.

A pesar de todas estas pricticas dirigidas a sus principales grupos de
interés, Nestlé se ha visto inmersa en varios conflictos y denuncias por
cuestiones éticas. Varios colectivos sociales y organizaciones no lucrativas
han promovido, en algunas ocasiones, el boicot a los productos Nestlé,
denunciando algunas précticas irregulares con el trato de la compaiia en
los paises subdesarrollados y por la utilizacién de café modificado transge-
nicamente. Desde la empresa se justifican estas criticas mediante la confu-
sioén del concepto de RSC que existe en la sociedad. Segin Nestlé, la bene-
ficencia y la empresa son dos elementos distintos que no se pueden mezclar.
Aunque la empresa promueva la creacién de valor compartido su objetivo
econdmico persiste.

Como herramientas e instrumentos concretos que se utilizan, el Grupo
Nestlé, a nivel internacional, tiene una serie de publicaciones donde recoge:
los Principios Corporativos Empresariales; la Politica de Nestlé sobre Medio-
ambiente; Principios de Direccién y Liderazgo; Politica de Recursos Huma-
nos; Informe sobre Desarrollo Humano; Politica de Calidad; entre otros. Es-
tos documentos representan la base de todas las relaciones de Nestlé con to-
dos sus grupos de interés. Adicionalmente la compaiia estd adherida a los
principios de Global Compact de las Naciones Unidas y comprometida con
los cédigos internacionales de la Organizacién Mundial de la Salud.

Finalmente, los beneficios que Nestlé obtiene de la RSC son basicamen-
te los derivados de la politica de recursos humanos mas que del marketing.
Nestlé cuenta con una plantilla joven de trabajadores y con un porcentaje de
rotacién de personal del 1’5%. Un buen ambiente de trabajo, segtin el respon-
sable de Relaciones Corporativas, es el principal rédito que la compaiia pue-
de obtener de 1a RSC y a la vez, es un beneficio dificil de cuantificar y conta-
bilizar. En McGuire et al. (1988), estos investigadores ya se referian al au-
mento de la capacidad de atraer y retener trabajadores como beneficio de la
RSC. En la empresa aseguran que el objetivo de las practicas de RSC no es
obtener una mejor imagen de marca corporativa, pero si estd se ve beneficia-
da mejor. Por encima de todo, como organizacién lucrativa, Nestlé tiene
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como principal objetivo la obtencién de beneficios econdmicos, pero se bus-
ca una politica de win-win. Una politica donde siempre se vea beneficiada la
empresa y el entorno donde opere en toda su cadena de valor.

5. Andlisis conjunto de los casos

La informacidn basica de cada una de las empresas analizadas, en refe-
rencia a la definicién de la RSC, la integracién, los grupos de interés que
identifican, las herramientas e instrumentos que utilizan, y los beneficios
que les aporta, se resume en la Tabla 4.

A pesar de los matices propios de cada empresa en la definicién de
la responsabilidad social, las tres compafiias coinciden en la creacién de
valor econémico, medioambiental y social. Las principales diferencias
provienen del proceso de integracion de estas nuevas responsabilidades
en la gestiéon empresarial. MRW y Nestlé coinciden en la diseminacién
de la responsabilidad social por todas las dreas de la empresa. En el caso
concreto de Nestlé, es el departamento de Relaciones Corporativas el
responsable directo de la RSC, con tareas concretas de beneficencia,
mientras que en MRW, a parte de este departamento, existe un Comité de
Etica y Arbitraje (en el ms alto de los niveles jerarquicos de la estructu-
ra organizativa) donde se debaten todas las decisiones sobre responsabi-
lidad social y medioambiental. EI Grupo Agbar, a pesar de la dificultad
afladida en la transmisién de las politicas y pricticas de la corporacién a
cada una de las empresas del Grupo, tiene una estructura intermedia en-
tre Nestlé y MRW. Cuentan con una direccién de Relaciones Institucio-
nales y Reputacién Corporativa que se encuentra en el quinto nivel jerar-
quico de la estructura organizativa y que se encarga directamente de to-
dos los temas de RSC; y paralelamente tienen un Comité de Desarrollo
Sostenible, y una Fundacién que actia como ejecutora de todas las poli-
ticas concretas.

Las practicas de recursos humanos como herramienta de responsabili-
dad social son comunes en los tres casos. La formacioén a los trabajadores y
los aspectos de conciliacion de la vida laboral y familiar, a parte de benefi-
cios econdmicos extrasalariales, son practicas compartidas y beneficiosas
para la empresa, segiin la opinion de los entrevistados. En el caso concreto
de MRW, estas pricticas se complementan con una serie de servicios ex-
traordinarios ofrecidos a su personal (gimnasio en la empresa, biblioteca,
sala de internet,...).

En el tema de herramientas generales sobre responsabilidad social y
medioambiental, destaca MRW con unas acciones sociales enfocadas di-
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Tabla 4. Resumen de los casos de estudio presentados

Grup Agbar

MRW

Nestlé

Crear valor eco-
noémico, medio-
ambiental y social
para la sociedad en

Devolver y
reinvertir a la
sociedad lo que
de ella se obtiene,

Crear beneficio
para la sociedad y
el medioambiente
al mismo tiempo

de la reputacion.

beneficios aporta-
dos por la RSC.

Definicion . .
conjunto. actuando como que trabajamos
agente de cambio | para hacer la
y de transforma- | empresa mds
cion. competitiva.
Quinto nivel jerdr- | La RSC esta Departamento
quico. diseminada por Relaciones
e praon toda la empresa Corporativas.
y cuenta con un
Comité indepen-
diente.
Accionistas; Diversidad de co- | Personal; medio-
administracion lectivos sociales y | ambiente; socie-
Grupos de publica; clientes y | trabajadores de la | dad en general;
Interés publico en general; | empresa. Paises del Tercer
proveedores; y Mundo.
empleados.
La sociedad no Buena imagen de | Buen ambiente
premia a las em- marcay un buen | de trabajo. El ob-
presas socialmente | ambiente de tra- | jetivo de la RSC
responsables de bajo (reduciendo | no es obtener una
q una forma directa, | los problemas del | mejor imagen de
Beneficios . P
pero si que pena- | dmbito de recur- | marca corpora-
liza a aquellas que | sos humanos).. tiva, pero si estd
llevan a cabo acti- se ve beneficiada
vidades socialmen- mejor
te inaceptadas.
Dificultad de cuan- | Dificultades en Dificultad de
Y tificar el intangible | medir todos los medir el buen am-
Contabilizacién

biente de trabajo.

Fuente: Elaboracién Propia.

rectamente a ciertos colectivos, con ventajas y descuentos en los servicios
que ofrece la empresa, mientras que Grupo Agbar y Nestlé destacan mds en
las publicaciones corporativas internas sobre la accioén social y medioam-

biental.
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En la percepcién que tienen las compaiifas sobre los beneficios que
aporta la responsabilidad social existen también diferencias. La linea de
investigacién sobre la medicion de laRSC (Graafland et al., 2003; McWillia-
ms y Siegel, 2000; y Ruf et al., 2001) es una demanda de las empresas
analizadas, pero por el contrario no hay unanimidad en la percepcién de los
beneficios concretos que les aporta ser socialmente responsables. En MRW
confian en los beneficios a la reputacién y la imagen de la empresa, como
se intuye en la investigacién de Fernandez y Merino (2005), por lo tanto
serian partidarios de la relacién positiva entre rentabilidad social y finan-
ciera (Waddock y Graves, 1997; Balabanis et al., 1998; Ruf et al., 2001;
Simpson y Kohers, 2002). En el Grupo Agbar no creen que la RSC aporte
directamente beneficios econdémicos, pero si que se considera como la he-
rramienta de futuro de las empresas para conseguir ventajas competitivas,
y perciben que los consumidores penalizan a las empresas que no son so-
cialmente responsables.

Por tltimo, después de analizar conjuntamente los tres casos seleccio-
nados, y verificar que tienen dificultades para contabilizar todos los aspec-
tos sociales y medioambientales que realizan, se les plantearon las propues-
tas de contabilidad global y relacional de Stahel (2005) y Guasch (2005).
Grupo Agbar y Nestlé consideran que actualmente seria interesante adoptar
la tendencia de contabilidad global como herramienta interna de gestion. A
pesar de reconocer la dificultad de contabilizar los intangibles, consideran
positiva la posibilidad de complementar la contabilidad tradicional con la
dimensién humana, ecoldgica y del entorno. MRW por el contrario, seria
mds partidaria de la contabilidad relacional, que partiendo de la anterior se
centra en cuantificar las relaciones de la empresa con sus stakeholders. Tal
vez, la experiencia y la trayectoria de ser una empresa socialmente respon-
sable y el grado de diseminacion de la RSC en el organigrama empresarial,
influye en qué alternativa contable se prefiere. La contabilidad relacional
representa un proceso mas complejo que requiere una predisposicion mas
amplia de todos los grupos de interés de la compaiiia.

6. Discusion y conclusion

Con el andlisis individual y conjunto de los casos de estudio, aparecen
una serie de factores que podrian influir en el modo de integracion de la RSC
en la gestion empresarial. En primer lugar, la estructura organizativa de la
empresa y el proceso de toma de decisiones sobre responsabilidad social po-
drian contribuir a explicar el grado de integracién. Cada uno de los tres casos
analizados tiene una estructura organizativa distinta en referencia a la ubica-
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cién de los responsables de la RSC en la empresa. Esta relacion entre la res-
ponsabilidad social y la estructura organizativa no se ha estudiado en la litera-
tura y por lo tanto serfa interesante analizarla en futuras investigaciones.

En segundo lugar, los rasgos personales del fundador de la compaiiia y
los valores y actitudes propias del equipo directivo también pueden apare-
cer como un factor relevante. En esta linea, en Hemingway y Maclagan
(2004) se estudi6 el rol de los valores personales en la formulacién, adop-
ci6én e implementacion de las politicas de RSC en las organizaciones.

Como principal conclusién de la investigacion se obtiene que, para que
una empresa pase a ser considerada como socialmente responsable, tiene
que existir una cultura de responsabilidad social y medioambiental en la
organizacion. La RSC afecta a todos los departamentos y grupos de interés
de la compaiiia, y en este sentido la empresa actuard de forma socialmente
responsable en sus relaciones con cada uno de ellos.

El tema de medir y contabilizar la RSC, como se intuia al tratarse de un
recurso intangible, es una problemadtica habitual en la empresa. Si los bene-
ficios que se obtienen de la RSC no se recogen en las cuentas, se produce
mayor discrepancia entre el valor contable y el de mercado. Las propuestas
de contabilidad global y contabilidad relacional, de Stahel (2005) y Guasch
(2005) respectivamente, podrian contribuir a solventar esta problematica,
como reconocen las mismas compaiifas analizadas. Mds concretamente,
cuando en la empresa la RSC se ha implementado desde sus origenes y de
forma global serd mas conveniente la contabilidad relacional, mientras que
cuando la RSC se encuentre en una primera fase centrada en un departa-
mento, que propone medidas sociales y medioambientales concretas, la
alternativa mads ttil podria ser la contabilidad global

En referencia a las limitaciones de esta investigacién, se destacan fun-
damentalmente las propias de la metodologia del estudio de casos. Como
se recoge en Rialp (1998) esta metodologia produce un sesgo introducido
por el mismo investigador en el proceso de recogida y andlisis de la infor-
macién. Para minimizar este efecto se ha introducido la triangulacién en el
proceso de obtencién de datos de los casos analizados. También se asumen
las criticas de falta de validez estadistica y falta de representatividad (Rialp,
1998), pero se considera que el objetivo de la investigacion no es el de ge-
neralizar sino que el de profundizar en el conocimiento de la temética de
estudio, y por lo tanto la metodologia utilizada es adecuada. Por el contra-
rio, para la extension natural del estudio, la contrastacién de la hipétesis
que se plantea respecto a la relacion entre la RSC y el tipo de contabilidad,
seria necesario un estudio de corte mas cuantitativo, donde a partir de una
muestra de empresas socialmente responsables se pudieran generalizar los
resultados obtenidos a todas las empresas.
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Anexo: Protocolo de la entrevista

Perfil Empresarial: Tipo de empresa; afio de creacién; evolucién his-
torica; sector de actividad; nimero de trabajadores; principales cifras rele-
vantes; organigrama y organizacion.

¢ Qué es para la compaiiia la RSC?

Grupos de interés identificados: Principales grupos de interés que
identifica la empresa; relacion entre la compafiia y los grupos de interés
identificados; ;cdmo influencian los distintos grupos de interés en las prac-
ticas de negocio de la empresa?

Integracion de la RSC en la gestion empresarial: Trayectoria histo-
rica de la RSC en la empresa; ;cémo se ha incluido la RSC a las distintas
areas de negocio de la compaiiia?; ;quién es el responsable de RSC en la
empresa?; ;quién toma las decisiones finales?; ;cudl es el protocolo de
decisién que se sigue?; jexiste un departamento especializado?

Herramientas e Instrumentos de RSC utilizados en la empresa:
(Qué herramientas e instrumentos se utilizan y desde cuando?; ;Cémo se
comunican y se hacen ptiblico estos instrumentos?; ;A quién se comunica
el uso de estas herramientas e instrumentos?; ;Como responden los grupos
de interés identificados a los instrumentos utilizados?

Beneficios aportados por la RSC: ;Qué resultados directos e indirec-
tos se obtienen de las préicticas de RSC?; ; Como se cuantifican estos resul-
tados?; ;El consumidor final percibe que se trata de una empresa social-
mente responsable?
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