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1. INTRODUCCION

El presente Estudio se enmarca en el desarrolldadBResponsabilidad Social
Empresarial (para este estudio se utilizara la9R$E), la que hoy se presenta como
una alternativa de desarrollo social acorde a iesydos y al bienestar de las

personas.

Utilizar la Responsabilidad Social como politicapeesarial, se esta incorporando
como practica principalmente en las Grandes Emgresalatinoamérica Por lo
tanto, es muy relevante poder ver la realidad mati@n esta materia, y poder
constatar si en Chile la RSE ha podido desarrellgrscupar un espacio relevante en
el funcionamiento de las empresas. En este septidemos sefialar que las empresas
en Chile estan teniendo un avance méas aceleradsugusimilares en la regign
marcando un importante avance en el Ultimo tiendf@onbién debemos mencionar
gue a pesar de este acelerado proceso, en gemsranipresas en el pais se
encuentran en una etapa de conocimiento de lag$oymalcances de la aplicaciéon de
la RSE como una politica empresarial, alejada digalatropia o de otras maneras de

accion social solamente.

! Red interamericana RSE (2005). "Situacion de l&E R® Latinoamérica, Hacia un desarrollo
sustentable”
2 Accion empresarial, (2003), “El ABC de la RSE dmil€y el Mundo”.
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Por lo tanto, y en el sentido de nuestra prepanaat@démica, se estudiard y pondra
fundamental atencion al énfasis que desde el Estdsté dando a la aplicacion de
la RSE, y de esta forma conocer el importante pgpelel Estado debe llegar a jugar
para que la RSE pase de ser una politica marginahaealidad institucional de las

empresas e instituciones en el pais.

Bajo estos pardmetros esta investigacion desapadhaipalmente tres puntos en su

exposicion:

El primero dice relaciéon con la conformacion dehaepto propiamente tal en la
historia, observando como se ha desarrollado emwido desde sus inicios y

particularmente en Chile.

El segundo punto desarrolla casos que se han adtudn Latinoamérica sobre la
RSE, y también el desarrollo sistematico de la rizatpara llegar a conformar

importantes acuerdos a nivel mundial entre losdéstalas Empresas y la Sociedad
Civil como lo es el Pacto Global de la ONU y laaestarizacion de la practica de

RSE mediante la Norma ISO.

En el tercer punto se presenta un estudio de gastiqgn en nuestro pais, el cual se
aplica a los usuarios de Metro de Santiago, doeda&isca conocer la percepcion de
ellos con respecto a la Responsabilidad Social Esapial, generando distintas

conclusiones a partir de un estudio aplicado aricside Metro de Santiago. Ademas
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es importante sefialar que elegir Metro de Santga la aplicacion del caso, dice
relacibn con que esta empresa pertenece al Esyaddemas presta un servicio

Publico fundamental en la Region Metropolitana.

De esta forma se busca conocer la realidad acwidh dResponsabilidad Social
Empresarial en Chile, considerando los argumem@®scbs que se explican en este
estudio, los cuales han sido desarrollados en Ghilatinoamérica por distintas
fundaciones, centros de estudios, etc., que sealetia generar las bases de la RSE
en la region y que son presentados en esta ingegiig Como experiencia practica
se aplica un instrumento que mide la percepcidosiasuarios de Metro de Santiago

sobre la RSE.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Frente a la necesidad de una alternativa de déeatistinta a la del mercado, surgen
variadas iniciativas, desde o fuera del Estado, gpetenden dar cuenta de esta

realidad.

El actual sistema economico, que pone énfasis esalda rentabilidad de las
operaciones, sumado a la falta de regulacién detade no son capaces de generar
las condiciones béasicas para que la sociedad eargunto pueda ser beneficiada de
las operaciones econdmicas, muy por el contramdangente permite alcanzar

beneficios particulares.

Actualmente, el Estado Chileno en base a las aiohas legales heredadas del
Gobierno Militar, las cuales no han sido reformadategramente durante los
periodos posteriores en Democracia, no es capagederar con su estructura las
regulaciones necesarias que posibiliten un eaqualien la distribucion de los

ingresos y el resguardo de los derechos de lasnessy el medio ambiente, en las

diferentes dimensiones que alcanza la problemtita social como ambiental, y
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tampoco ha logrado convertirse en un actor relevgoe genere por si mismo, o0 a

través de incentivos de otros sectores, la pas#dlde desarrollo social y ambiental.

A lo largo de la historia, algunas empresas pral#o la Filantropia, lo que significa
gue alejandose de sus objetivos orientados a gen@raezas desarrollaban
actividades para asistir a los sectores sociales dagposeidos. Sin embargo, estos
aportes provenian de personas particulares (yadsefos o accionistas de las
empresas) que respondiendo a sus concepciones génaraban estas actividades,
por lo tanto, no se trataba de un nuevo concep® ligara el desarrollo de la

sociedad con el ejercicio empresarial como hoyrg@eza a entender.

Los Estados, en tanto, en la busqueda de alteasatie desarrollo de sus naciones,
han implementado politicas tales como la industaalon de sus economias con base
estatal, es decir el desarrollo de empresas priodsctuyo control y gestion estan a
cargo del Estado. Este modelo de negocios en AanEatina tuvo un gran desarrollo
a partir de la década de los cuarenta, pero hadperelevancia con el surgimiento de
nuevas concepciones politicas y econdmicas quetablecieron en el Mundo de la
Guerra Fria, y la Ideologizacion de modelos econdéminstaurados en muchos casos
a la fuerza, lo que posibilita en gran manera |jimiento de las transnacionales y el

resurgimiento del libre mercado como modelo impteran gran parte del Mundo.
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La actual crisis vuelve a instalar en la discusibreal papel y aporte del Estado en el
desarrollo econdémico en cada pais, integrandoctbrsprivado como un aliado para
asumir en conjunto a la sociedad civil, los desaflel pais en temas de desarrollo
sustentable. Aqui nos encontramos con posicioresales de desregulacion y
favorables al absoluto libre mercado, que afirma@ ¢ Estado solo debe favorecer
las condiciones para que la empresa realice su fabductiva y econdémica lo mas
libre posible, hasta posiciones que defienden eklpdel Estado como un actor
principal en las economias nacionales. Este Ultiohoes el que consideramos debe
asumir el Estado para poder generar incentivosualdm privado y asumir un papel
protagénico desde sus instituciones, potenciand@3& como una estrategia que
aporte al desarrollo integrado de toda la societtagtando un mayor bienestar y

preservaciéon de los recursos naturales.

En este sentido, el papel principal del Estado rdeerede como la obligacion de
generar desarrollo sustentable, permitiendo quergwesas e instituciones tengan el
modelo a aplicar en sus operaciones, permitiendestuerzo multisectorial que logre
hacerse cargo de las problematicas sociales, éticeslioambientales del presente y

futuro.
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2.1. Objetivo de la Investigacion

El objetivo de esta investigacion es indagar sebesarrollo de la RSE en Chile y
otros paises de Ameérica Latina, mediante casossgquabservan como ejemplo, y
junto a ello determinar si Metro de Santiago egip&lo por sus usuarios como una

empresa socialmente responsable.

2.1.1. Objetivo General

v' Determinar mediante la percepcién de sus usuasiddetro de Santiago

es una empresa Socialmente Responsable.

2.1.2. Objetivos Especificos

v Investigar el desarrollo de la RSE en Chile y otpasses de América

Latina mediante casos puntuales de aplicacion.
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v' Conocer la percepcion de los usuarios con respetdoResponsabilidad

Social Empresarial de Metro de Santiago.

v' Revisar y puntualizar casos de otras empresas gu€hde, apliquen

politicas de RSE.

2.2. Pregunta de Investigacion

¢Metro de Santiago responde a la descripcibn de ampresa Socialmente
Responsable?, Segun la percepcidn de los usuaebsoncepto de RSE definido en

este estudio.

2.3. Justificacién de Investigacion

Como futuros Administradores Publicos, hemos etetadRSE por considerar que es
un tema actual y que a futuro se proyecta en faetevante en el quehacer y el
interés social, tanto nacional e internacionalelezcién de Metro de Santiago como
la entidad a investigar, se basa en la calidadrggesa publica que ésta tiene y que a
la vez es una institucion estratégica en el quehdek desarrollo del transporte

publico como eje central de las politicas publeasa Region Metropolitana.
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Esta empresa se perfila como el principal meditatesporte de la capital, siendo de
gran importancia para la vida cotidiana de mucla#iaguinos que lo utilizan a

diario para el desplazamiento entre diferentesqsudé la ciudad, por ello, podemos
identificar que esta empresa tiene efectos direstdse la calidad de vida de las
personas. Principalmente, considerando que deséatéamsion de la linea 4 y la
implementacion del Plan Transantiago, en el afior 288 sufrido un significativo

aumento en la demanda de sus servicios, lo quéegard mayores exigencias para

poder alcanzar sus objetivos y desafios.

De la misma forma, a nivel global, el mundo empiatae ve sometido a nuevas
exigencias tales como la sustentabilidad ambieetddienestar de los trabajadores y
en general el compromiso con la sociedad, que ptodie la globalizacion se ha

instalado como el modelo ético para administranhgresa en la actualidad.

Esto obliga a las organizaciones a replantear stiategias de produccion y
consecuentemente su modo de manejar el persomalo Panto, ya no solo deben
generar empleo y riquezas, sino también aportdesarrollo de las comunidades en
las que éstas se insertan. Es asi como poco ahaoewolucionado el concepto de

RSE a nivel mundial.

Considerando el rol que cumple Metro de Santiagojngortante conocer si la
empresa incorpora la RSE como un eje prioritagofd en sus Politicas internas

como en la prestacion de sus servicios. Esto egaiee porque la RSE plantea que al
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largo plazo las empresas pueden incrementar sunmeEmdo y valor, compensando de

mejor forma a sus accionistas e incrementa laaléaiipreferencia de los usuarios

Es por lo tanto muy relevante poder estableceeitegpcion de los usuarios de Metro
de Santiago en el tema de la RSE, puesto que [zoRsabilidad hoy es un tema vital
en la forma de operar de las empresas en el murtdomepor lo tanto una empresa
tan importante como Metro de Santiago debe estda aszanguardia en la

implementacion de este tipo de normas que permitedir la capacidad de la
empresa en su nivel de servicio y aporte a la dadieen la cual desarrolla sus

actividades.

Entonces el poder medir la percepcion de los ussiate Metro de Santiago nos
permitira entender cuan importante perciben loggs de este servicio publico de
transporte la implementacion de normas y practigas van en beneficio del

desarrollo comun.

% De La Cuesta, M y Valor, C. (2003): “Responsahitidsocial de la Empresa. Concepto, Medicién y
Desarrollo en Espafia”. Boletin Econdmico del ICE2.N75.
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3. MARCO TEORICO

3.1 Concepto de RSE.

Aunque no existe una definicién Unica de la Resgloitidad Social Empresarial, esta
generalmente se refiere a una visién de los negagie incorpora el respeto por los

valores éticos, las personas, las comunidadesngdio ambiente.

Para efectos de esta investigacion definimos Respdidad Social Empresarial

como:

v' La operacion empresarial compatible con el desarrtd integral de las
personas, comunidades y el uso sustentable del nmdimbiente, que

complementa la visién de negocios con los valordiés de la sociedatl

* Elaboracion propia.
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3.1.1 Origenes y desarrollo de la RSE

Las primeras manifestaciones de ResponsabilidalS&mpresarial se remontan a
los afios 50 y 60, Anterior a esto se observaba la filantropia dgbresario hacia su

entorno social, por lo tanto se constituyen com@a®lkle caridad personales. A partir
de la década de los 50, se crearon mecanismosatidsique incentivaban aportes
caritativos a las personas, y que significaban nam gpeneficio para la empresa. A
partir de los afios 60, destacados empresarios dtvmmas Watson de IBM, David

Rockefeller del Chase Manhattan y otros, plante@amprimera vez la idea de una

Responsabilidad Social de las empresas.

Ya en la década de los 70, este fendmeno adquiggomconnotacion como
respuesta a una serie de demandas provenientéstidéod sectores de la economia
mundial. Ante esto, algunos especialistas en ehtesmelen fijar el surgimiento del
interés en los temas relacionados con la RSE, ®rcdamienzos de los afios 70,
cuando en Estados Unidos el lider religioso, rewdme_edn Sullivan, desarrollé los
famosos principios que llevan su nombre, que seideran como un codigo de

conducta para las compafias respetando los deréehnanos y la igualdad de

® Cox, (1999) “La Responsabilidad Social Corporativeno aporte a la ética y probidad publicas”
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oportunidades como un marco de referencia para los accionisiagegsionistas al

momento de decidir donde invertir.

De esta manera, entregé facultades a los invessasni para expresar su
desaprobacion a la inversidon multinacional en Sigdtlonde reinaba el apartheid

(Fendmeno de segregacion racial dado en Africagsarolonias holandesas).

Estos principios se empezaron a adoptar como uandmst a nivel mundial,

especialmente en Estados Unidos, Reino Unido y d@ne impulsaron a otras
organizaciones y movimientos que vieron en elloa unanera en que los
consumidores podian privilegiar un producto porrsobtro. Se realiz6 en ese
entonces el famosos llamado a “votar con dolargsasi preferir productos y

servicios de empresas que mostraban un comportemsecialmente responsable por
sobre otras que no lo hacian, esto por supuestoesldtado al haber fuertes

organizaciones de consumidores que llevan estaafarguelante.

Es asi como surge la preocupacion de los grupesmimidores por conocer cuales
son las practicas de las empresas al momento déaapola sociedad y de ser
responsable con ella y el medio ambiente. Porsterum movimiento social de gran
envergadura no se puede aseverar con exactitucesual fecha en la cual la RSE

pasa de ser un tema marginal, a un tema centtasgraises ya sefalados.

® Extraido de www.prohumana.cl
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Simultaneo a estas presiones, las empresas empezatisefiar, elaborar y hacer
publicos sus cdodigos de conducta para guiar surlaba los trabajadores, la
comunidad y el medio ambiente. Si bien esto pudieasecer una reaccion
instantdnea a las presiones antes mencionadagrio es que muchas empresas a
nivel mundial y regional ya llevaban mas de 90 dfexsendo aportes a la sociedad,

conscientes de su rol en la economia nacional.

Por esto, cuesta definir con exactitud el momentoigen de esta nueva tendencia
gue ha llevado al sector privado a tomar mayorieoic@ y participacion en favor de
un desarrollo econdmico sustentable y exitoso. Iganas casos se sefala la caida
del muro de Berlin y todas las repercusiones gadupo en el mundo como un gran

avance para que la RSE se desarrolle con mayaeapi

La globalizacion, en tanto se ha trasformado endenés principales factores para
gue la RSE se extienda de una forma sin precedgntesto que abre la posibilidad

de conocer, comparar y transparentar las fornigstiwos, practicas y procesos que
utilizan las compafias alrededor del mundo, y gster presion para que sea una
conducta imitada por aquellos que aun no se incanpa la ejecucién de sus tareas
en forma sustentable y responsable, tomando plra @mo ejemplo grandes o

pequefias compafias que no solo generan utilidagugzas, si no que lo hacen de

forma responsable.
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Por este fendmeno nace lo que se denomina “EconDe$auda”, pues permite
observar a través de las tecnologias y el procegathalizacion un fuerte control de
los Estados y especialmente los consumidores dabrempresas y sus procesos
productivos, comerciales, etc. Ya no solo impo@uégnto Gano”, si no también

“Como lo Gano®.

Asi las cosas, se produce conceptualmente un wimedisoluble entre la RSE vy lo

gue se conoce como sustentabilidad, la capacidagklerar valor y perdurar en el
tiempo a partir del uso responsable de los recscsles

Tabla N° 1

EVOLUCION

+ RSE elemento distintivo de la "Nueva Economia”

Exito de la Empresa = Desempeno economico + Social + Ambiental
« Transparencia = "No solo importa cuanto gano, sino como lo gano”

i¢Rol de la Empresa?

Empleo y Utilidades Productos y Servicios Sustentabilidad del Megocio
para Accionistas de Calidad y del Entorno que afecta

Preocupaciones de la Opinién Puablica

Precio y Calidad Medio Ambiente Involucramiento en
"Lo Colectiva”

Fuente: Accion Empresarial, (2003), “El ABC de I8Ren Chile y el Mundo”.

" Extraido de www.accionrse.cl
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En esta esfera, han surgido también conceptos damdinversiones socialmente
Responsables y los fondos éticos, que pone atepoi@h destino de los dineros y en

la concordancia de los objetivos de la empresdaimstituciones beneficiadas.

Asi lo social toma un espacio que antes solo o@ufmleconomia, y comienza a ser
un factor importante en las operaciones financiemasdiales. La organizacion de los
ciudadanos comunes ve reflejada en estas accionésuanfo de la organizacion

social, que permite dar cumplimiento a objetivosignes en pro de la equidad y el

desarrollo social.

Las primeras menciones respecto de la RSE surgemacpublicacién del libro de
Border Social Responsibilities of the Businessman 1953, aunque se han
encontrado referencias al tema en 1923 (BernagsjeRormente hay un proceso de

sistematizacion del concepto (Frederick, 1985 ydliad 999)%

Cabe sefialar que en el ambito de preocupaciones Bobonducta de las empresas
en relacién a su entorno, han existido enfoquegsipa a la RSE como el centrado
en los shareholders (accionistas de la Empresanegsiitienen su interés en las
utilidades), en el que operan criterios netamein@n€ieros y donde el centro de la

preocupaciéon esta en los intereses de los acasni la compariia. Este enfoque

8 Toro, O.L. (1997) “Rentabilidad empresarial y resgabilidad social: de la teoria a la practica”.
Centro Colombiano
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parece ser el mas enraizado en la cultura empabsardbderna, sobre todo
Latinoamericana. No obstante debido al peso y d@@acdemostrada por el
movimiento de consumidores, es posible pensar gbgten el futuro cambios en los

enfoques empresariales.

El enfoque de RSE plantea sin poner en tela ddojlms intereses de los
shareholders, que no es incompatible la creaciématt® con un comportamiento
socialmente responsable. Esta perspectiva recauectel gobierno de la empresa es
un proceso complejo de negociacion que busca brariltodos los intereses de los

grupos a los cuales el quehacer de la empresafect

La Responsabilidad Social adquirio relevancia dgrémltima década del siglo XX,

impulsada por varias tendencias econémicas y sascial

En los afios ochenta la politica economica munéiapartd de la regulacion y de la
intervencion estatal, promoviendo la liberaciénawhercio y la reduccidn del papel
del Estado. Muchos centros de produccion de bigisesvicios pasaron de los paises
del Norte hacia los paises menos desarrolladog, iwisié la globalizaciéon de la

cadena de valor en la que los gobiernos (en esdesialel Sur), pasaron de ser
protectores y reguladores del sector empresariakrgpromotores de la inversion

extranjera.

° Vergas Niello, Jose, (2006), “Responsabilidad &o&impresarial desde la Perspectiva de los
Consumidores”. CEPAL.
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La globalizacién trajo consigo la liberaciéon del marcio, pero también la
comunicacion global, gracias a la cual el compoeain de las empresas
norteamericanas y europeas en los paises en desade)0 de permanecer
escondido. La transferencia rapida de informaciéedador del mundo aumenté la
conciencia publica sobre los problemas socialedjientales y econdmicos que
resultan de la ausencia de un marco legal fuerta pantrolar el desempefio

empresarial.

Las nuevas expectativas del publico norteamericareuropeo (consumidores y
accionistas), y las exigencias para que las cocmoras mejoraran su desempefio
social y ambiental, dieron nuevo valor a la mataamagen y la reputacion de la

empresa, y contribuyeron significativamente al dedla de la RSE.

3.2 RSE en América Latina

Al observar América Latina, podemos darnos cuenia & bien existen variados
matices sobre las practicas corporativas, la vide®ios consumidores o la historia y
el desarrollo de la RSE en los distintos paisen, sl conserva la tendencia de
relacionar la RSE con la filantropia, la caridadbtoos mecanismos de ayuda o

iniciativas particulares de empresarios que guiagoscipalmente por valores
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religiosos, han intervenido a mérito personal sotwmeesidades puntuales en grupos

especificos.

No obstante existen paises que han alcanzado avangeriores Yy significativos en
la comparacion con otros, asociados principalmaeesiones de mercados (tratados
comerciales y exigencia de clientes), como asi imbna mayor conciencia de los
beneficios que se dan como resultado de la estabily la paz social. Es posible de
esta forma observar compafias que ven en el bagrsestial la posibilidad de hacer
sus empresas mas productivas y con mayores nidelesnta y utilidad, producto de
gue con mayor calidad de vida se cuenta con un rme&jgenario para Ssus

operaciones.

Un desafio fundamental en el presente y el futorola incorporacion a la RSE de
las PYMES, puesto que estas son las principalesrggores de empleo en la region,
por lo tanto pueden ser el actor decisivo en unbgareocial determinante en la
calidad de vida de los ciudadanos. Con respecstosegisten iniciativas como la del
BID, que a través de su fondo multilateral de isiwmres impulsa una serie de

proyectos que en la regién pretende instalar RIE Bgme¥’.

Los primeros resultados han sido alentadores, éon@s indica y permite ver que la

RSE no solo es exclusiva de los paises desarrslfados grandes companiias, si no

9 Red interamericana RSE, (2005). “Situacién de 8ERen Latinoamérica, Hacia un desarrollo
sustentable”
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gue puede ser aplicado en pequefias empresas @s paisvias de desarrollo o
subdesarrollados como es el caso de Ameérica Laginasi convertirse en una
alternativa real de desarrollo al sumar desdedasdproductivas locales, alternativas

responsables y sustentables de produccion.

Una sefal importante desde el mercado, se da ered&ion de una nueva norma
ISO, dando la posibilidad de estandarizar las nsrtaato en grandes compafias

como en pequefias empresas, que es el caso paraaoadirica.

Es asi como la RSE se ha extendido en la regiotrawés de Institutos de
Normalizacion que regulan procesos, pero aun mtiavas de organizaciones no
gubernamentales interesadas en el estudio y for@ento de la disciplina,
permitiendo que se pueda generar un pensamienta grdacion de nuevos
paradigmas sobre la RSE para Ameérica Latina, yaohm repetir los postulados ya
presentados desde que la RSE que empieza a ge$iatados Unidos de
Norteamérica y otros paises desarrollados, si icaapdo esto y nuevas ideas a una
realidad distante de estas superpotencias, comesl@mérica Latina, con sus

particularidades, fortalezas y carencias.

Podemos identificar a variadas instituciones quémgérica Latina se han dedicado
al estudio de la RSE, y que en Chile se represgmiagipalmente por Vincular,
AccionRSE y Prohumana, todas instituciones de estudertificacion de empresas

gue aplican RSE en nuestro pais.
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A continuacién se presentan un resumen de tress,cdesarrollados por la Red
Interamericana de Responsabilidad Social Emprésgtia ejemplifican el estado de

avance de la RSE en América Latina;

3.2.1 Argentina, Un pais que despierta a la RSE

Para comprender el proceso de inicio en que la R&Eda tomar un espacio
significativo en la vida social de la Argentinapdemos entender la profunda crisis

vivida por este pais en el afio 2001.

La crisis significd que los empresarios se repkmaie el verdadero rol que deben
jugar las empresas en el desarrollo de la sociedddomo también el surgimiento de
diversos grupos empresariales que hacen visibd®sypromiso con la incorporaciéon
de la RSE en diferentes regiones del pais, tale® d@drdova, Rosario, Mendoza,
Bariloche, Buenos Aires, Parana, Tucuman y Ushugsaen estas regiones donde
aumentan las empresas que comienzan a aplicar olftecg responsable, y se
fortalecen los centros de estudios sobre RSE optanto se vive un despertar no solo
del compromiso empresarial de la RSE, si no tamb@&restudio y desarrollo de la

materia en forma local
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Desde otra perspectiva podemos observar a la aaéada cual ha hecho explicito
su reclamo de hacer mas transparente la gestidoy@ndo al empresariado y otras

areas de la vida social.

Como resultado de la post-crisis se ha podido notarfuerte compromiso del
empresariado en evidenciar la necesidad de empne&ascomprometidas con el
desarrollo social, es por eso que temas como lziate al cliente, la conciencia
ambiental y el otorgamiento de beneficios al engdeson de gran interés al

momento de administrar y gestionar una empresapgmtlientemente de su tamafo.

El otro actor primordial en la materia es el Estatisde su posicion privilegiada para
forjar un marco legal que facilite la implementacide la RSE, que pueda brindar

estabilidad economica y juridica a este sistema.

Los desafios entonces para lograr mayor avanceApgeamtina y recuperar el tiempo
perdido, son en primer lugar forjar una alianzalipakprivada que permita en forma
acelerada acuerdos de desarrollo de RSE, geneyar indormacion y creacion de
conocimiento entre las empresas y la sociedad garsh empoderar a las personas y
hacerlas partes integrales del proceso de camhimbiEn encontramos la toma de
conciencia por parte del Estado y las empresasedasidad de trabajar en pro de
generar en forma unificada las politicas que pamitn avance mas significativo en

esta area, lo que sin duda es el camino mas rgmdm recuperar los espacios
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dejados, y asi alcanzar a paises como Brasil yeQbilcuales han logrado un mayor

avance en la matefia

3.2.2 Brasil y el compromiso con el desarrollo sustentalel.

Brasil cuenta con una serie de iniciativas ejengglale RSE, podemos ubicarla como
el pais mas desarrollado en esta materia en ladRelgh RSE es considerada como
una estrategia rumbo al desarrollo sustentablengviendo eficiencia econdmica,

equilibrio ambiental y equidad social simultaneataen

Es a partir de los aflos noventa cuando el temaS#tEed®@mienza a gestarse en Brasil,
por la inquietud de un grupo de empresarios, d@jestconsultores y ONGs que
buscaban debatir y buscar las implicancias de & &6el desarrollo sustentable para

el pais.

En primer lugar los empresarios pueden ser seimledimo agentes de desarrollo
para la RSE en Brasil, puesto que voluntariameate ddoptado criterios de RSE
para evaluar a sus proveedores generando asi demacde empresas que en pro de
la rentabilidad y el crecimiento aplican RSE pamaaloptadas como proveedores de

grandes empresas. También el sector financierdgmgmte tal se ha involucrado en

' Red interamericana RSE (2005). "Situacién de |&€ R® Latinoamérica, Hacia un desarrollo
sustentable”.
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RSE, potenciando los beneficios que esta entreda eperacion de las actividades

comerciales.

La sociedad civil en tanto, aprovechando su fuerganizacién, ha potenciado
primero el nimero de organizaciones que se ocugiaemia, pudiendo asi diseminar
la RSE entre muchos sectores de la poblacion. &estacreacion de Foro Social
Mundial, como un espacio abierto que estimula ¢goizacion y el movimiento en lo

local e internacional, para construir sociedades snédarias, justas y democraticas.

El Estado en tanto ha redoblado los esfuerzosglaménar la pobreza y el hambre,
por lo que puede ser considerado como un Estadoierde de la necesidad de
generar un cambio en el sentido del desarrollo eféstivo para combatir estos
problemas. Es por eso que una serie de proyectley éde tramitan para agilizar los
procesos de regulacion, aunque aun no lo suficremee profundos, sin duda son un
aporte desde el Estado para la implementaciénsaxide un modelo respetuoso con

las personas, el medio ambiente y el desarroliestablé?.

2 Red interamericana RSE (2005). "Situacién de |&€ R® Latinoamérica, Hacia un desarrollo
sustentable”.
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3.2.3 Colombia, de la filantropia a la Estrategia

En Colombia la RSE ha sido aplicada desde una @etrga filantropica, para llevar a
constituirse como una necesidad de generar canmbéss radicales pasando a la

estrategia como medio de desarrollo sustentable.

El empresariado Colombiano como respuesta a laadear crisis tanto economicas
como politicas del pais, ha generado una fuertkictéa filantropica, las cuales han
sido guiadas a través de fundaciones y otro tip@rdanizaciones para la ayuda
social. Por lo tanto, y en general, el empresariadta mas ligado a acciones
filantrépicas que a la aplicacion de practicasalownte responsables, a pesar que se

puede observar un cambio en el dltimo tiempo, lestgEdo mas lento de lo esperable.

La sociedad civil en tanto, ha contribuido desdeiraportante rol a la difusion,

desarrollo y consolidacion de la RSE, lo que seifieata en distintos proyectos y
creacion de ONGs, que generan planes y programdsstilgas areas, orientadas a
mejorar la calidad de vida. Por lo tanto, se puszervar un rol mas bien activo por
parte de la Sociedad Civil, la cual asume el desidila investigacion y la formacion

de modelos para generar alternativas concretadgpenglementacion de la RSE.
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Al referirnos al Estado debemos sefalar que exmteiencia de que las empresas
deben ser motores generadores y constructores piEz)aun tema recurrente en la
convulsionada vida nacional. La RSE se ha posiodoan las Ultimas décadas, aun
mas al referirnos a los procesos de privatizaciopasa resguardar los bienes
comunes. Existen muchos esfuerzos para impulsarigrizar la RSE en las

siguientes areas: seguridad social, generar unrtdepento nacional de plantacion
para la productividad y competitividad, lograr gas superintendencias generen
control y vigilancia, la lucha contra la corrupcidegulacion del comercio y gobierno

corporativd®.

3.2.4 Resumen comparativo del avance en RSE de Chile, Aegtina,

Brasil y Colombia.

Para esta comparacion observamos la situacion skrrddo de la RSE en Chile,
Argentina, Brasil y Colombia por ser los paisesrdgor desarrollo de la materia de
la Region®. Esta comparacién esta guiada por el estudiozesadi por la Red
Interamericana de RSE, que entrega un informe desvpaises de la Regidon sobre

Responsabilidad Social Empresarial, y que nos permbservar los enfoques,

13 Red interamericana RSE (2005). "Situacién de |& R® Latinoamérica, Hacia un desarrollo
sustentable”.
4 Red interamericana RSE (2005). "Situacién de |&€ R® Latinoamérica, Hacia un desarrollo
sustentable”.
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avances y diferencias en cada pais. Para est@beaarncinco variables (Ciudadania,

Estado, Empresas, Sociedad Civil y los desafioxgda pais enfrenta) que permiten

ver la situacion actual y los desafios futuros gueada caso se presentan.

Pais/
Argentina Brasil Chile Colombia
[tem
Demanda por Ciudadania Aumenta ell Aun  permanecen
gestion informada el conocimiento e en el estado de
Ciudadania ambiental interesada en que s,eir]ter_és por el co_nformi_da_ld con e
responsable respeten normastérmino y  sug asistencialismo
sociales y| alcances,
medioambientales | especialmente en ¢l
ambito laboral
Informalidad y| Un Estado concienteAun no logra| Conciente de la
corrupcion afecta de la necesidad dedeterminar cual esnecesidad de
la aplicar RSE sobre el grado de integrar a lag
implementacién | todo por el entorno intervencibn  que empresas para
de RSE en susde pobreza, aun faltadebe adoptar, sesuperar la pobreza
instituciones, y| mayor compromiso, desarrolla la RSE y la violencia comag
Estado en posibles _esté en vias demas bien como ununa forma de
intentos por| implementar a travésenfoque de generar desarrollg.
incentivar al| de la legislacion competitividad A la vez existe un
sector publico & incentivos y apoyo al internacional del marcado  proceso
implementar desarrollo de la RSE] pais y sug de privatizacion
RSE La RSE se focaliza productos comd
en forma especial enplataforma
torno al| comercial
Medioambiente
Comienza a Se observa un El  empresariado Aun se relaciona
entender Id empresariado tiene antigua mas con la
importancia de Id conciente y cada veztradicion de| filantropia, a través
RSE, se abre a lamas comprometido filantropia, que ha de fundaciones de
necesidad de con acciones hacia lapermitido que Ila ayuda social
aplicarla frente @ RSE, esto tambiénRSE se adopte masaunque existe un
Empresas la escasez deguiado como unafacilmente comg pequefio grupo que
politicas actuales estrategia de un paso mas esta valorando €l
insertarse en desarrollado de lahecho de generar
mercados misma, en generalRSE de manera
internacionales se adoptan entornpestratégica

exigentes

generan identida

corporativa

a estandares que
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Se esta
volviendo mas
exigente

especialmente e
lineas de

Ha desarrollado un
solida base en €
estudio Ambiental y
nSocial con la creacio
de numerosas ON(

aPrincipalmente  sg¢
Irepresenta a travé
de ONG que
nestudian y genera
5cierto control sobre

> Ha adquirido un

sactivo rol para
implementar,
ndifundir y

» desarrollar la RSE|

>

-

atencién a que desarrollan ellas empresas enEsto se observa €
clientes y el tema, y la creacion RSE, teniendg multiples proyectos
Sociedad resguardo de| del Foro  Social siempre como basgliderados por
medio ambiente | Mundial como| la competitividad] ONGs que estudia
Civil* simbolo de estede las actividadesel tema
i desarrollo empresariales,
como resultado de
la aplicacion de
RSE
Informacion. Son acciones que Malntegrar RSE como Desarrollar los|
Capacitacion. creadas se deseamestion estratégica,ambitos de la RSE
Crear la| fortalecer: mayor integracion Motivar y
capacidad de Promover el del Estado en estadesarrollar la
Desafios instalar el tema Movimiento de RSE. | temética cultura de la RSE
en la agenda PailsEstimular las
practicas de RSE ¥
Consolidar el
concepto y las
practicas.

* Se entiende Sociedad Civil como la ciudadanianizada, a través de instituciones

tales como Corporaciones, Fundaciones, ONGs geeviahen en temas relevantes

para la construccion de la Opinidbn Pudblica, lo cdabe diferenciarse de la

Ciudadania que corresponde a los derechos y dgbaf@eos, civiles, etc, que tiene

toda persona por el solo hecho de ser natural graisn

En este cuadro resumen comparativo podemos obskvadiferencias que se

observan en los cuatro paises presentados, condiygn que Brasil es el pais méas

avanzado en el tema de RSE, seguido de Chile, fingey Colombia, pais que aun
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esta en una etapa para generar los lineamientgsegotan distanciar a la RSE de la

filantropia y sus acciones.

En el caso de Brasil el principal motor de la RSEeeMedioambiente, a diferencia
de Chile, donde se privilegia el potenciar la R®8Ba@ una manera de fortalecer la
imagen pais y la imagen de la produccion nacioaa posesionarla en los mercados

internacionales.

En general podemos observar en la Regién nuev@atinas que persiguen potenciar
la RSE como politica estratégica para el desarmddos sectores mas afectados
especialmente por la pobreza, observando difergredos de implementacion en
cada uno de los paises, pero que tiene como fectodéin un notable aumento por
parte de las personas en buscar la RSE como weraaiva de desarrollo real a la

ciudadania.

Podemos indicar que los principales pasos a siégnen como desafio posicionar la
RSE en forma mas real y alejada de practicas fdpidas, con un mayor rol del
Estado potenciando y siendo ejemplo en sus accideda relevancia que la RSE

pudiese tener para convertirse en motor de dekad®la Region.
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3.3 RSE en Chile

La participacion de los privados en iniciativasin@ole social en Chile se remonta a
la colonia. Esta participacion estaba orientada asistencia caritativa de los grupos
mas desposeidos, generalmente impulsadas desdeizagjanes de la Iglesia

Catolica. A partir del siglo XIX, en el contexto de Estado bastante débil en lo que
a asistencia social se refiere, se encuentranidati®s organizadas desde los
privados, orientadas principalmente a la admirigira de asilos de ancianos,

orfanatos, hospitales y colegios. Estas acciorg®sorglian en cada caso particular a
imperativos generalmente religiosos por parte dg doefios de las nacientes

empresas.

Un ejemplo de estas iniciativas es la creacion leafie 1856 de la Sociedad de
Instruccién Primaria, institucion sin fines de kicfundada por un grupo de
intelectuales de la época, quienes se proponeniarphcceso a la educacion basica
hacia la poblacion. Esta iniciativa tiene su exgmpalidad en que se crea sesenta y
cuatro afios antes de que se dictara en Chile piar ¢hel Estado la Ley de Instruccion

Primaria Obligatorid®

15 Instituto Libertad y Desarrollo — CIEDES. (2000! ‘aporte privado al desarrollo social en Chile”.
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Otras iniciativas privadas importantes fueron kacion de asociaciones sin fines de
lucro que tenian por objetivo la administracionpilestaciones de seguridad social
gue buscaban proteger al trabajador de contingesoicales y econdémicas, ademas
de prestar servicios de bienestar generalmenteiagdesc a recreacion. Estas

asociaciones recibieron el nombre de Cajas de Cosapn.

Dichas acciones se crearon por iniciativas de esapies del sector privado

emergente, circunscribiendo inicialmente su aceidotorgamiento de dinero, como
complemento del salario del trabajador cuyo moefzeddia de la composicion de su
grupo familiar. Estas organizaciones resultan pmsmga que constituyen una de las

primeras experiencias en la administracién privdelarestaciones de seguridéd

En el desarrollo del siglo XX se suceden diversasstormaciones politicas, sociales
y culturales que van incidiendo en la forma comalegarrollaba la actividad de la

empresa.

El primer aspecto relevante es la laicizacion dédildémtropia la cual comienza a
existir también fuera del amparo de la Iglesia @apen un contexto de surgimiento
de nuevos actores sociales y donde el Estado tuwaol bastante fuerte e

intervensionista.

6 CMPC (2000). “CMPC Tradicién y Futuro, ochenta sifite una gran empresa”. Documento
Institucional.
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El desarrollo de la discusién en torno al concef#@dRSE en Chile, asi como a su
implementacion como una accién y estrategia emlaresa es un fenémeno reciente.
Sin embargo, el tema se ha ido instalando en Issuios y orientaciones

principalmente de los grandes conglomerados emaksa

En la actual situacion de la RSE en Chile, es posibnfirmar que alin no se cuenta
con un marco conceptual definido que permita congeda y desarrollarla de

manera sistematica, sin embargo se esta avanzandalerablemente en eso.

La definicibn de RSE elaborada por Fundacion PRG@mamsenala que “La
Responsabilidad Social Empresarial es la contribucal desarrollo humano
sostenible, a través del compromiso y confianza sus empleados y familias, la
sociedad en general y la comunidad local en pasgjerar su capital social y calidad

de vidal™

Este concepto lleva implicita la idea de un nueslade la empresa dentro
de la sociedad; en la que su accionar se amplidedes ambito meramente
econodmico a formar parte como un actor social dshdollo econdémico y social del

pais.

Para Fundacion PROhumana, esta responsabilidadedefdresa requiere un caracter
voluntario, a la vez que contribuye a conseguidesarrollo sostenible y un modo de

gobierno corporativo mas eficaz. De esta manefRS& es comprendida como el

17 Extraido de www.prohumana.cl
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compromiso libre y proactivo para resolver los peotas de la sociedad en su
conjunto, tanto en el orden comunitario como anthiey respecto de sus propios

trabajadore$®

En la actualidad, se ha observado que la relaaiéhq establecido la empresa con
su comunidad se suscribe a dos tipologias de atastque aparecen en periodos de

tiempo simultaneo y principalmente yuxtapuesto.

El primer tipo de relacion tiene la caracteristtlm ser acciones incentivadas por
valores religiosas de tipo caritativo, expresadascipalmente por donaciones de

dinero destinado a causas de grupos marginales.

El segundo tipo de acciones presenta la caradterid¢ que éstas se insertan en los
planes estratégicos de la empresa, pero desddasidm & corto plazo. Esta accion va
dirigida a grupos vinculados a las redes de duefascionistas de las empresas
guienes recurren a ellos como un posible finanastaus iniciativas sociales. Sin
embargo, no responde a una politica de donacian asidonaciones efectuadas a
criterio del empresario en términos reactivos #emtlas peticiones de sus circulos

mas cercanos.

18 Fundacién PROhumana, PNUD Chile. (2002) “Los @hiteOpinan: Responsabilidad Social de las
Empresas. Analisis de la encuesta MORI sobre Regpditad Social Corporativa”.

19 Teixid6, S. Chavarri, R. Castro A. (2001). FundaciProhumana. “Responsabilidad Social
Empresarial en Chile: Perspectivas para una nadrixnalisis”
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Sin embargo en Chile el impacto de la globalizaciés cambios en la organizacion
y rol de la empresa tanto a nivel micro como mahem provocado que la adopcion
de la RSE haya sido desigual para el mundo empaiesae encuentra un cambio en
la manera de adoptar los problemas sociales erustionempresarial, aunque los
estudios de opinién arrojan cierta desconfianzatagno al compromiso de los

empresarios frente al desarrollo social. En esteresio, parecen converger dos
procesos: primero la necesidad de las empresasedenparse frente a la sociedad y
la opinién publica desde un nuevo rol, no sélo keamebito del mercado sino que

sensible y comprometida con los temas socialepryopro lado, las empresas se
enfrentan a la necesidad de modernizar su accidal ses decir, la forma en que asi
establecen sus relaciones de cooperacidon con lauridad y empleados,

abandonando una mirada paternafita.

En algunos sectores y casos particulares, se &&lvdemo dicha transformacion se
refleja en una modernizacién del discurso y la fmacde los representantes del
mundo empresarial. Ademas de la incorporacion devasi teméticas y de la
inclusion de conceptos como “cooperacion publidgegala” en torno al desarrollo de

algunos proyectos-pais.

20 Fundacién PROhumana, (2002). PNUD-Chile
21 Fundacién PROhumana, (2002). PNUD-Chile.
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En este nuevo escenario, la reflexion en torno detos de adopcion de politicas y
practicas de RSE en Chile y otros paises, resultaaporte al desarrollo de la
investigacion en torno del tema, sus desafios folasas de avanzar a través de esta
nueva tematica en el desarrollo economico y humdeonuestras sociedades,
proporciona un modelo de analisis interesante aquenife avanzar en el estudios

comparativos de la RSE en la region.

A pesar del uso generalizado del concepto, exeste@hile algunas diferencias en las
definiciones y enfoques que circulan en el amb&dadRSE. Las grandes empresas
mas activas en teméticas sociales y ambientalesessila necesidad de hacer un
cambio de enfoque desde la filantropia tradicignphternalista hacia instrumentos
programaticos y estratégicos basados en la RSE.gHigpes incluso se refieren a
este fenbmeno como a un cambio de paradigma gmdescas empresariales y en la

forma de hacer negocio.

Adicionalmente, la ACHS ha detectado que para ebade Chile, los aspectos
laborales parecen tener especial relevancia arladedefinir la RSE. De hecho, de
acuerdo a lo detectado en el marco del proyecto MM (Fondo de Fomento al
Desarrollo Cientifico y Tecnoldgico) liderado pofNCULAR, las investigaciones
permitieron inferir que el concepto de RSE en Cédi principalmente asociado a la
calidad de vida laboral, seguido por el compromsmo la comunidad y el cuidado del

medio ambiente.
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Los elementos comunes en las definiciones quelairae refieren a la necesidad de
gue la RSE se incorpore a la practica habituahdeeimpresas y que abarque los tres
pilares de la sustentabilidad, es decir, aspeatordenicos, sociales y ambientales.
También existe coincidencia en que la RSE no esrraatxclusiva de las empresas,
sino que su éxito depende ademas del accionarstieti&y la sociedad civil en su

conjunto.

En la practica, el avance de la RSE en Chile seddi@do principalmente a

requerimientos de los mercados internacionales ynkrsionistas y consumidores
extranjeros. Por otra parte, existe en el sect@resarial del pais una tradicion de
filantropia y de practicas de caridad, asi como uareciente (aunque todavia
incipiente) presion interna por parte de los coridames locales. Es asi como las
empresas lideres en RSE en la actualidad generta@mearresponden a

transnacionales con actividades en el pais y lgjadda extraccidbn de recursos
naturales. Un claro ejemplo de ello es la expeigede los programas de RSE que
aplican las grandes comparfiias mineras y recienterftmnproductores de salmones y

las grandes empresas forestales.

Por otro lado, parece existir un aire de escepticissobre todo entre los
consumidores y los medios de comunicacion respmitgrado de implementacion
de la RSE y sus reales beneficios sobre la comdrédageneral. Es mas, parece ser

gue la sociedad civil no tuviera mayor ingerendigparticipacion en la toma de
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decisiones en cuanto a la aplicacion de la RSEppde de las empresas; tampoco

contaria con los mecanismos para evaluar el coamp@hto de éstas.

Podemos presentar algunos ejemplos de empresasstfuredesarrollando practicas
Socialmente Responsables en Chile, y que han tamdaeconocido trabajo, cabe
mencionar de todas formas que esto aun esta @iddehtverdadero fin de la RSE,
pero que son Acciones que vale la pena reconoceo parte de los avances que se

han logrado:

3.3.1 Acciones de RSE del Banco Estado

Banco Estado enmarca ocho acciones que satisfacehde responsabilidad con la
sociedad, importantes para la integracion de lauodsad tanto en el territorio como

en las personas:

Bancarizacion: Al ser este un banco estatal, astedbasegurar el acceso a servicios
financieros a la comunidad en general, especiabnentaquellos carentes de
antecedentes necesarios o simplemente por ladejEnsus hogares, que no tienen

acceso a la banca privada.
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Promocioén del Ahorro: El Banco del Estado de Chéebuscado tradicionalmente
incentivar el ahorro en la poblacién en todos Exdares sociales, constituyéndose asi

en la principal institucion captadora de ahorraumtdrio personal del pais.

Financiamiento para la vivienda: Banco Estado srerhp realizado proyectos con el
fin de otorgar subsidios y otros mecanismos a lgoton de méas bajos recursos del
pais, con el fin de mejorar el déficit habitacionabsi potenciar una vivienda digna

para todos los sectores sociales, especialments emas desposeidos.

Prestacion de Nuevos Servicios: 1) Seguros antetwaledades y catastrofes: Junto
con su filial Corredores de Seguros, Banco Estaml@tbrgado sus productos de
seguros a la poblacién de ingresos medios y bagosnh concreto, beneficios directos,
en caso de siniestros, accidentes, cesantia. @td-ifanciamiento al Sector

Agropecuario: El afio 2000 la gran mayoria de suesramones crediticias con el

sector agropecuario (92%) se concentro en los peguagricultores, representados
por el tramo inferior a 25 millones de pesos. Embéos de monto este tramo
represento el 32% de los recursos colocados pBamto en el sector agropecuario.
3) Programa sonrisa de Mujer: Una iniciativa des¥aprimera dama, Sra. Luisa
Duran, el Banco en conjunto con Prodemu y el Colatg Dentistas de Chile

participa desde agosto del 2000 en la implemenmasédeste programa, el cual tiene
por objeto que mujeres de escasos recursos quameehido acceso a la atencion

dental puedan realizarse tratamientos integrales.
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Rol de Fomento: Promueve actividades productivasmepresas y sectores que por
insuficiencia de informacion, escasa historia foiara 0 mayores niveles de riesgo,

no han sido suficientemente cubiertos por la banvada.

Financiamiento de grandes proyectos: 1) Financisimiele la pequefia empresa:
Banco estado respalda a la pequefia empresa medieptegramaciones y
flexibilizacion de las exigencias para el uso aeldo de garantia para el pequefio
empresario (FOGAPE). 2) Financiamiento a la Micrpeysa: El programa de
créditos a la microempresa continla desarrollanaase gran dinamismo el afio
2000. En efecto, las operaciones de crédito cusspotael BECH al sector llegaron a
32.000. Los saldos de créditos a la microempresendgeron a UF 1,3 millones a
fines del 2000. En los ultimos tres afos la tasardeimiento promedio anual de las
colocaciones en este segmento fue del orden déocli®que significa que los saldos

colocados se multiplicaron méas de cuatro vecesesrafios.

Financiamiento a instituciones publicas: Las iostdnes publicas son para el Banco
Estado, uno de sus segmentos de clientes prefereitdines del afio 2000, el
namero de convenio con estas entidades alcanz®@ k2 mas relevantes son los

convenios de pagos de remuneraciones y los ses\deipagos a los pensionados.
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Rol Sociocultural: La instituciéon se plante6 la omjancia de resaltar la relacion con
la comunidad, mas alld del propio quehacer prodoict de servicio, con un

compromiso mas permanente con el desarrollo defitesmle las personas, de
acuerdo con la responsabilidad social que deber texla empresa en el contexto

geogréfico en el cual se inserta.

El Rol Socialmente Responsable se enmarca primegrae en el sentido de generar
acceso a servicios bancarios a una mayor cantielgebisonas e instituciones que la
banca privada, lo que le entrega una importanteratitiacion como institucion

publica, pero también como un eje de desarrollmslsectores que no tienen acceso

al sistema financiero comercial.

Se debe mencionar en todo caso que aun faltaatinas orientadas a fortalecer mas
la imagen de un banco totalmente responsable csociadad y el medio ambiente,
como pudiese ser una guia de requisitos de RSEepapaesas que deseen ocupar

servicios bancarios y financieros de la institudistata’

22 soledad Teixidd, Reinalina Chavarri, Andrea Cag{e002), “Estudio de Casos Responsabilidad
Social: Doce Casos Empresariales en Chile”
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3.3.2 Programas de Responsabilidad Social en la Fundaci6o@oca

Cola Chile

La Fundacién Coca Cola Chile cuenta con diversogramas y proyectos de ayuda

para la comunidad Chilena, los mas nombrados son:

Proyecto TAVEC, tecnologia avanzada en educaciémtifica. El objetivo principal
de este proyecto, es contribuir al mejoramientdadealidad de la ensefianza de las
ciencias, en colegios de ensefianza media y basiedjante la utilizacion de
equipamiento computacional y cientifico adecuadbcamo conexion a Internet para

la capacitacion, asistencia técnica y metodolédécks profesores participantes.

Entrega de Becas: Becas de estudio para estudigongessigan carreras técnico
profesionales, esta surge con el proposito de ayaiddesarrollo intelectual de los
estudiantes, que careciendo de los medios econgmeaxesarios, presentan un buen

rendimiento escolar y excelente antecedentes paeson

Apoyo a Fundacion Educacion Empresa: El trabajam®yo de Fundacién Coca-
Cola a Fundacién Educacion Empresa se realiza d&i#e con una gran cobertura

de alumnos al afio, distribuidos en Regiones y @mneal Metropolitana. El objetivo es
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acercar la educacion al mundo del trabajo, dotanlds jévenes de herramientas que
les permitan desempefarse con éxito en el mundoesanal. Estos cursos son
realizados por personas de la Fundacién Educaaidordsa, asi como voluntarios

ejecutivos de Coca Cola, los cuales donan estgtieta clases para este proyecto.

Por supuesto es necesario sefialar que aun laativasi no son lo suficientemente

concretas, puesto que muchas acciones son softami@gnes de marketing, y no una
estrategia de desarrollo de la compafia como HasR&E, y si bien es importante

sefalar los avances en las distintas materias,iéands necesario indicar que aun
falta un gran desarrollo de iniciativas que permitavar a la RSE como una norma
gue no solo genere beneficios parciales especianeetos trabajadores, si no que
sea una guia de actuacion de todas las decisienlas @émpresas, en su relacion con

el medio ambiente, la produccién, los trabajadaets,

En sintesis, en Chile todavia es posible encoseetores que estiman que la Unica
responsabilidad social de las empresas es la de wgeeza y empleo, y que todos
los otros objetivos sociales debieran ser abordpdos| Estado u otros mecanismos.
Un segundo sector, representado en mayor medidarganizaciones de la sociedad
civil, afirma que toda organizacion tiene un rotiabintrinseco, incluyendo las que
tienen fines de lucro. Un tercer sector, quizas mayoritario, favorece la

incorporacién de la RSE como instrumento que perhaitcreacion de riqueza, o al

23 soledad Teixidd, Reinalina Chavarri, Andrea Cag{e002), “Estudio de Casos Responsabilidad
Social: Doce Casos Empresariales en Chile”
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menos, permite la sustentabilidad de la emprest Wsion se basa en que el

desarrollo de la RSE permite ganar competitividatbe mercados internacionales.

3.4 Rol del Estado y la RSE

Al Referirnos al Estado y la RSE, podemos sefalar egte tiene a lo menos tres
funciones fundamentales para que la RSE pueda nmepliarse con éxito en cada

Pais.

En primer lugar la responsabilidad que debe teaerahlos funcionarios publicos
consolidandose como un buen empleador, entendepmelesto implica ir mas alla de
la legalidad, para poder, por ejemplo, terminar keogran distorsion histérica en la
contratacion de funcionarios para labores de lgigzo, que son contratados a
honorarios o contratos a un afio renovables, y dulanvclaramente los derechos

laborales que el mismo Estado impone a los empteadt®l| sector privado.

En segundo lugar se espera que el Estado sea mncbunsumidor y un inversor

responsable, en este sentido el Estado dio unmaan al comprometer fechas de
pagos razonables a los proveedores (30 dias), jueapolitica que se espera sea
reproducida especialmente por las grades empres@hite. Ademas se espera del

Estado que sea capaz de formular politicas puldjgagien un marco global al actuar
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de las empresas promocionando, potenciando y doréaido las acciones que

realizan los organismos privados.

La tercera accion debe ser en la linea de la reigulao reglamentacion de la
Responsabilidad Social Empresarial. El Estado dglmerar Politicas Publicas que
promuevan la RSE en Chile, por ejemplo, moderniaaswd modelo de gestion. Es
importante mencionar que estas politicas no delwdm apuntar a las grandes
empresas, Si o generar la plataforma necesanamwyo a las medianas y pequefias
empresas, para que estas puedan implementar lad®®fanera estratégica en sus
operaciones, aun mas cuando son estas empresaselaeneran la mayor cantidad

de puestos de trabajo.

En Resumen la agenda de Responsabilidad Socialésanal que el Estado debe

seguir, debiese estar marcada a lo menos porgoestes punto$*
* El Estado debe ser socialmente responsable eglagion con los funcionarios que

forman parte de su fuerza de trabajo.

» Promover la rendicion de cuentas en las empresiédicas, demostrando al

empresariado la importancia de las practicas aspeaxencia.

24 Camila Alvear Vargas, Directora de Contenidos &d&®SC-Chile
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* Debe ser un consumidor responsable, en su robagrador e inversor, por lo que
en los procedimientos de compras y contrataciofibbgas debe incluir requisitos en

materia de Responsabilidad Social Empresarial.

* Informar a los ciudadanos sobre la Responsabilfdacial Empresarial a fin de

promover el consumo responsable y desarrollo deuitara de consumo.

» Aportar al consumo responsable entregando infoidnasobre las empresas, por
ejemplo en materia laboral, ambiental, sanitari@yutaria, ya que puede ser una
ayuda importante a que los consumidores -como \@remas adelante- tengan la
informaciébn necesaria para premiar o0 castigar a émBpresas por sus

comportamientos.

» Generar incentivos para el desarrollo de lavidetiies socialmente responsables,
para lo que puede concretar politicas de fomentmyativo, para facilitar por

ejemplo créditos o subsidios.

* Facilitar la realizacion de acciones de respaiidal social sobre todo en pequefias
y medianas empresas, incentivando asi que se asmaia desarrollar en conjunto

Sus estrategias socialmente responsables.
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» Lograr compromisos con asociaciones de emprasgricon organizaciones de la
sociedad civil con el objeto de implementar progitamde Responsabilidad Social

Empresarial, buscando una participacion equitatezaombres y mujeres.

» Fomentar la participacion de las empresas enisgliid de estrategias para el

cumplimiento de los "objetivos del milenio”.

* Promover la investigacion especializada en negede Responsabilidad Social

Empresarial dado que aun resulta incipiente elegsfuinvestigativo en esta area.

* Incorporar un enfoque de Responsabilidad Socraprésarial a los programas

educativos.

* Regular la responsabilidad social cuando sedassd publicitario.

» Por ultimo, es importante el rol que cumple etaBs en la fiscalizacion y
regulacién de las empresas en mdltiples materesjug no todo es voluntario, e
incluso medidas que en un comienzo son de RespbdadbSocial Empresarial,

pueden terminar siendo exigibles judicialmente.
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Estas medidas aportan a generar un ambiente fawopava que las empresas
también puedan seguir el buen ejemplo del Estadsj potenciar la RSE como una
politica estratégica de Pais, que permita el fectaliento de los derechos y la
generacion de riqueza, productividad y trabajo emmé& responsable con el

medioambiente, los valores éticos y el desarraliegral de las personas.

Por lo tanto, no se debe descuidar el rol del Bstadesta materia, si no fortalecer su
participacion, aun mas cuando estamos en un prateswisis financiera, que nos
confirma que el mercado por si solo no es capagatdentizar el desarrollo social
responsable y duradero, y que necesita del Estaslosyatribuciones para lograr
generar valor y desarrollo real en la sociedad.sBpuesto, tampoco se debe olvidar
el importante papel que desarrolla la participadgiutdadana en la aplicacion de la
RSE, ya que ha sido la presion de este grupo upa@oamte clave en el desarrollo de

Politicas en dicha materia, como sucedio, por eienep el caso de Bra$il

% Red interamericana RSE (2005). "Situacién de |&€ R® Latinoamérica, Hacia un desarrollo
sustentable”.
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3.5 Teoria de Percepcion

Sobre la percepcion se ofrecen diversas definisigoe han ido evolucionando hacia

la implicacidon de las experiencias y los procesternos del individuo.

La definicion mas clara que podemos dar a conakx €iguiente:

“Interpretacion de los impulsos provenientes de dasas corticales sensoriales.
Permite seleccionar, organizar e interpretar lognedos sensoriales, llevando a que
la informacion recogida por medio de los sentidipuéera significado para nosotros.
No podemos absorber toda la informacion sensoisglodible en nuestro ambiente,
por lo que atendemos selectivamente a ciertos taspeel medio mientras relegamos

otros al fondo”.

?’Segun la teorfa clasica de la percepcion que iéldgo aleman Hermann Ludwig
Ferdinand von Helmholtz, formul6 a mediados dglosXIX, la constancia en la
percepcién, al igual que la percepcién de la priflad y la mayoria de las
percepciones, es resultado de la capacidad deidodi de sintetizar las experiencias

del pasado y las sefiales sensoriales presentes.

26 Encarta 2008
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Partiendo también de la estimulacion tactil y audjtun nifio aprende con rapidez un
sinnimero de asociaciones especificas que se pondsn con las propiedades de
los objetos en el mundo fisico. Tales asociaciomeqercepciones, se forman
automaticamente y a tal velocidad que ni siquieraadulto bien entrenado puede

descifrar con un grado fiable de aciertos las ssfidkuales de las que proceden.

Otras teorias:

James Gibson: Psicologo estadounidense conocidsugastudios en el campo de la
percepcién. En el planteamiento ecologista esbsa La percepcion del mundo

visual” (1974) defiende la teoria de que la peri@@pes un proceso simple; en el
estimulo esta la informacién, sin necesidad de gzamientos mentales internos
posteriores. Dicho planteamiento parte del supudst@ue en las leyes naturales
subyacentes en cada organismo estan las clavésctntdes de la percepcidon como
mecanismo de supervivencia, por tanto, el organisdhm percibe aquello que puede

aprender y le es necesario para sobrevivir.

Ulric Neisser. Prestigioso Psicologo cognitivosegin su obra “Cogmitive
Psycholoqy” (1967), la percepcion es un procesov@&cbnstructivo en el que el
perceptor, antes de procesar la nueva informaciéonylos datos archivados en su

conciencia, construye un esquema informativo gratorio, que le permite contrastar
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el estimulo y aceptarlo o rechazarlo segin se adecno a lo propuesto por el

esquema. Se apoya en la existencia del aprendizaje.

Psicologia Moderna: Para la psicologia modernantiEraccion con el entorno no
seria posible en ausencia de un flujo informatieostante, al que se denomina
percepcion. La percepcion puede definirse como a@ijunto de procesos y
actividades relacionados con la estimulacion quanala a los sentidos, mediante los
cuales obtenemos informacién respecto a nuestitahdbs acciones que efectuamos

en él y nuestros propios estados internos.

Esta definicibn presenta dos partes bien diferelasiaeferidas respectivamente al

tipo de informacién obtenida y la forma en que éstaonsigue.

La definicidn que seleccionamos parte de la existetiel aprendizaje, y considera la
percepcidon como un proceso de tres fases. Asi paiggrcepcion es la imagen
mental que se forma con ayuda de la experienciaegesidades. Es resultado de un

proceso de seleccion, interpretacion y correcci@sgnsacionés.

El elemento clave del éxito de una campafia pudliaites el receptor, que es el
individuo objetivo de la comunicacion. Con la poldad las empresas buscan
ponerse en contacto con su poblacién objetivo fragear de ella un determinado

comportamiento y/o actitud. Ahora bien, para quemansaje publicitario pueda

2" Extraido devww.um.es(Documento de trabajo Docente de la UniversidaMdesia, Espafia).
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transmitir ideas, formar, reforzar o modificar adales, y, también, propiciar un

comportamiento, previamente debe crearse una inegénmente del receptor.

Para que una comunicacion tenga éxito es indispensgue se cumplan dos

condiciones:

» En primer lugar, que capte la atencion del indigig¥puesto.
 En segundo lugar, que sea interpretada correctamest decir, en la forma
prevista por el emisor. Es esta parte del proces@amunicacion lo que se

denomina proceso de percepcion.

¢, COmo operaria la percepcion en el caso de urptregagpublico masivo en la ciudad

de Santiago de Chile y en un contexto latinoameo@a

Lo importante de conocer el significado de estecepto, es que a través del presente
estudio, pretendemos averiguar lo que los usudadsletro de Santiago interpretan
al ver como dicho medio de transporte les otorga gsrvicio a diario en sus vidas,
investigar también, como ellos observan la calidada gestion que esta Institucion
realiza, méas alla de su fin que es el de brindationde transporte a la ciudadania,
sino que también vean si ésta, trae algun benefiogpercusion negativa a su calidad
de vida como usuarios de este servicio, ya queralietro de Santiago un medio de

transporte masivo, la ciudadania tiene una ceyteray creible opinion al respecto.
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3.6 Metroy RSE

La relacion entre la empresa Metro de SantiagoRS& la podemos entender desde
la aplicacién en la actualidad de una serie derprogs e iniciativas que van a
aportar en la mejora de la calidad de vida de suarnos y la comunidad en general,
apuntando principalmente a la seguridad y el aceebines y servicios artisticos

culturales.

El primer aporte en términos de RSE desde MetrSaidiago, lo podemos encontrar
en la propia misibn que esta compafiia se planteaues operaciones, puesto que
esta sefiala que la Mision institucional consistéTeansportar la mayor cantidad de
pasajeros posibles en forma grata, eficiente, aggao contaminante”, abordando de
esta forma varias caracteristicas, a lo menos edefmicion, de acciones que

cumplen con estandares de RSE.

La primera parte de la campafia recurrié a la atilin de 5 mensajes concretos
(Mejora tu Concentracién, Cuida tu Imagen, ProtegeHuesos, Mejora tu Vista,
Cuida tus Dientes), también dispuestos en gigaatiag;, adhesivos, volantes, porta

boletos y afiches, ademas de la correspondientarizanion en trenes. En esta etapa
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se invita a realizar una reflexién sobre la segutjdas caidas y el uso respetuoso de

los espacios.

Cabe destacar esta iniciativa, pues ha convertidamsporte de pasajeros, en una
oportunidad de agregar valor a sus servicios, geder un verdadero sentido de
pertenecia de los usuarios con la empresa, otavgaedeficios tales como; la
preservacion de estaciones, trenes en buen esthohpigs, posicionamiento como

una empresa que entrega servicios de alta calmadal el usuario valora.

También nace la iniciativa denominada MetroAfteidea es posicionar a Metro de
Santiagocomo un promotor del arte y la cultura), el cuaige como una iniciativa

tendiente a potenciar el Arte Publico, invitandorapa&llo a los artistas mas
representativos del pais a crear propuestas quguemcan artisticamente las

estaciones del metro acercando de esta manerbleaca la comunidad.

Desde sus inicios y paulatinamente, Metro de Sgmtiea venido incorporando a su
gestion el rol cultural, al integrar a su servid@ difusion de manifestaciones
artisticas relacionadas con el Arte Pablico y ldtfa Urbana. Gracias a ello, ha
potenciado una verdadera red de comunicacion flaidecta, masiva y permanente
entre artistas, gestores y un publico masivo. Edtieno, integrado por grupos
socioecondmicos, culturales y etareos diversosupersor a los 2 millones de

personas por dia, que pueden acceder a una afiitteatcontinua y gratuita.
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Con esos objetivos, en 1992, Metro de Santiagindih a una experiencia que ya se
desarrollaba en otros Metros del mundo como el dstdd, Ciudad de México,
Berlin, Roma y Amsterdam. Todos ellos ya incorparabn sus espacios creaciones
artisticas de las méas diversas tendencias, enela dé& “humanizar” los recintos
ubicados en el subsuelo, en especial aquellos m@snmws a la visual de los

pasajeros.

Una de las caracteristicas del Proyecto MetroAstquee promueve la integracion de
artistas y empresas, las que contribuyen al fianiento de las obras de arte. Para
hacer posible esta modalidad se recurrié a laosispnes de la Ley de Donaciones
Culturales (ley 18.985 o mas conocida como “Leydéal) que otorga beneficios

tributarios.

Respecto de esto ultimo y con el objetivo de fagilia relacion entre la empresa y el
artista, la gestion de la Corporacion se hace aeeeya que libera a la empresa
donante de la obligacion de hacerse cargo de lanairacion de los fondos
concedidos, situacion que a menudo constituye guoisiko para materializar su

aporte.

MetroArte es una invitacion dirigida a las grandeypresas nacionales interesadas en
proyectarse, vinculandose a un proyecto cultural sgiha transformado en un hito

del Arte y la cultura Publica en la capital, petondasmo tiempo incrementa el
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patrimonio cultural del pais a través de la genémaale obras de arte que
permaneceran durante décadas en un espacio p@blco son las estaciones del

Metro.

Ademas inserto también en esta proyeccion del Wtgecultura, Metro de Santiago,
incluy6 en su oferta cultural de los ultimos afinsiavedoso sistema de préstamos de
libros a domicilio denominado Bibliometro, el cis& encuentra ubicado en una serie

de estaciones a lo largo de toda la ciudad.

La iniciativa, implementada en conjunto con la Baién de Bibliotecas, Archivos y
Museos DIBAM, ha tenido por objetivo acercar Idgds a las personas con la idea
de incentivar, a un muy bajo costo (inscripciéna)jiel gusto por la lectura en todos

los segmentos etareos de la comunidad.

A fines del 2002 se inauguro la octava bibliotegatsrranea en la estacion Plaza de
Armas, que se suma a las otras siete existentesshléroes, Puente Cal y Canto,

Tobalaba, Baquedano, Bellavista de La Florida, &iudel Nifio y San Pablo.

Mediante el desarrollo de estos espacios culturplesdatan de 1996, se ha buscado
variar el concepto de biblioteca, al sacarlas de&hitat natural, la superficie de la

ciudad, y ponerlas al encuentro de los pasajerddedie y publico en general.
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Hoy méas de 36.300 socios disfrutan de una colecgi@n contiene 36.400 libros,
entre los cuales destacan textos recreativos, tée r@ovelas, biografias, ensayos,
poesia, autoayuda, esoterismo y otros de autordsna$, latinoamericanos y

universales.

La ejecucion de esta iniciativa ha permitido qudletro de Santiago sea percibido
por los ciudadanos como un sistema que opera ri@adealol de transporte, puesto
gue entrega servicios que aportan a la cultura yaifees, potenciando la posibilidad
de que la ciudadania disfrute de estas muesti@s gdupe como capital cultural de
acceso masivo que va en directo aporte al mejordenge la calidad de vida de los

usuarios de Metro de Santiago.

Ademés es importante volver a sefialar el Rol compresa Publica que Metro de
Santiago tiene, puesto que no solo estd dado ganelbnamiento como compaiiia
cuyo valor accionario mayor pertenece al Estadm sambién por la naturaleza y
calidad del servicio que presta, ya que esto peratiEstado entregar un importante
servicio a la sociedad, y asi esta puede percibiral activo del Estado en el

mejoramiento de la calidad de vida de las persgnassu vez propone un modelo de
gestion ejemplar para el manejo de empresas pébliegribando en este ejemplo la

idea de que el Estado no es capaz de manejar exsp@s €xito.
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También debemos indicar que cuando hablamos diisede transporte de calidad,
y que esta orientado a la ciudadania, el Estaddepoeuparse de buena forma de este
servicio, aun mejor que el privado por cuanto |asraciones no estan solo orientadas
al generar utilidades, si no mas bien un servidiblipo de calidad y a un valor que
permita el acceso a todas las personas, de amiplartancia de poder entender que
muchas politicas publicas deben ser pensadas RA&ehtorto plazo en el sentido de
retornos econdmicos directos, si no como un esgiEimtegracion de las personas
no solo en el &mbito econdmico, en donde si essadceinvertir para subsidiar un
sistema determinado se realice con el fin de aaegutargo plazo un servicio para

todos.

Por todo lo antes sefialado también podemos llegemaaconclusion que va quizas
por fuera de los argumentos teoricos de la RSEgsieaestudio, pero que sin lugar a
dudas representa una manera de medir el nivel #eeR3Vetro de Santiago, y esto
tiene que ver con el servicio que presta, aun mé&mdo por razones de la
contingencia nos hemos enfrentado en estos dawmo8ltiafios a una crisis del
transporte en la Regién metropolitana, lo que akerae profundizado por la crisis
econdmica que se estd iniciando a nivel mundigjui¥as sea en estas circunstancias
donde el Rol Social de una empresa tan estratégicao Metro cobre mayor
relevancia, al poder seguir entregando un buericggra un costo accesible a las

personas.
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Por lo tanto la idea de poder generar un sistensgulbdgidio al transporte publico, ya
no solo en Santiago si no a lo largo del Pais,ceaser una idea muy logica, pues
permitiria, por supuesto después de un tiempo enefjsistema pueda funcionar
normalmente, un importante aporte al desarrollpaléicas que vayan a apoyar el

guehacer regional en @mbitos tan sensibles comoolaomia y el desarrollo local.

En el mismo sentido de un servicio de calidad, y leofinalidad de poder medir la
gestion de una empresa publica es que a continuagopresenta un cuadro de
comparacion de los lineamientos estratégicos pamtslpor el Pacto Global a través
de 10 Principios fundamentales, y las politicasfulecionamiento de Metro de

Santiago.

Esta matriz de cumplimiento de normas del Pactd@&@lpor parte de Metro de
Santiago, se realiza segun la percepcion de losremutdel presente estudio,
considerando que a raiz de la investigacion hamdpagbnocer multiples puntos de

vista y percepciones del sistema de transporticpitapitalino:
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28

Pacto Global Metro
En curso y En cursol No esta en
satisfactoria| pero Ccurso.
mente. requiere
mayor
atencion.
Apoyar y respetar la proteccion de los v
derechos humanos.
No ser complice de abusos de los derechas v
Apoyar los principios de la libertad de N
asociacion y sindical y el derecho a|la
negociacion colectiva.
Eliminar el trabajo forzoso y obligatorio. v
Abolir cualquier forma de trabajo infantil. v
Eliminar la discriminacion en materia de v
empleo y ocupacion.
Apoyar el enfoque preventivo frente a los v
retos medioambientales.
Promover mayor responsabilidad v
medioambiental.
Alentar el desarrollo y la difusion de v
tecnologias respetuosas del medio ambiente.
Las empresas deberan trabajar contra la J
corrupcion en todas sus formas, incluigdas

extorsion y criminalidad.

El siguiente es el cuadro de conclusion que nosiiperanalizar y explicar la

clasificacion antes dada a cada Principio del Patdbal.

% Tabla elaborada a partir de Accién Empresarialjojl2000 “La empresa y la Responsabilidad

Social, Primeros Pasos”
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Cuadro de Conclusion:

Pacto Global

Metro

Apoyar y respetar la proteccion de
derechos humanos.

(0.3

Instalaciones adecuadas para persorjas
con discapacidad fisica.

Sefialética y equipamiento de segurid
para el uso de los pasajeros.

ad

No ser complice de abusos de los derecl

n@s Campafias que acusan los diferentes

abusos existentes. Ademas promueven
el comportamiento idoneo de la
ciudadania.

Apoyar los principios de la libertad ¢

)]

No otorga libertad de asociacion

0sS.

D

asociacion y sindical y el derecho a|la sindical.
negociacion colectiva.
= Metro contrata parte de su personal a
Eliminar el trabajo forzoso y obligatorio. través de empresas externas,
privandolos de los beneficios que la
empresa entrega a trabajadores direc
» En este sentido Metro es Responsabile
Abolir cualquier forma de trabajo infantil. ya que no permite la contratacion de
menores de edad.
Eliminar la discriminacion en materia de Metro de Santiago no discrimina, en
empleo y ocupacion. materias como género, raza, situacion
economica.
Apoyar el enfoque preventivo frente a los Se caracteriza por entregar un servicio
retos medioambientales. limpio y no contaminante. El gran
desafio es buscar alternativas
energéticas de menor consumo.
Promover mayor responsabilidad Genera multiples campafias que

medioambiental.

incentivan al uso de medios de
transporte alternativos que no
contaminen y no usen energias no
renovables.
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Alentar el desarrollo y la difusion d
tecnologias  respetuosas del me
ambiente.

e Através de su actividad en el uso de
dio tecnologia no contaminante ejemplific
este principio.

Lna

D

Las empresas deberan trabajar contre
corrupcion en todas sus formas, inclui

1=la El proceso de modernizacion de su
las gestion empresarial, puede ser entenc

extorsion y criminalidad.

lida

como el mayor avance en esta materi

A

Podemos Concluir que Metro de Santiago ha genetadgyran avance en el

cumplimento de los 10 Principios del Pacto Globatawvés de sus operaciones,

siendo el &mbito laboral el que presenta mas debiéis, y donde debiese haber un

mayor esfuerzo por mejorar y generar las condisioreeesarias para superatlo

3.7 Comparacion de Servicios d

e Transporte y RSE en Aérica

Latina. Caso: Transmilenio, Colombia.

El caso de Transmilenio resulta ser un

punto dereatia en materia de transporte

publico en América Latina, y que ademas realizaimportante aporte desde su

construccién con las normas de RSE segun la infiémantregada por la empresa.

Transmilenio es el sistema de transporte publicalalmode la ciudad de Bogotd,

Colombia. Este sistema fue concebido como un emeltransporte masivo de la

29 Mayor informacién sobre Metro de Santiago en Asexo
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ciudad, el cual cumple ciertas normas y estandégesalidad que lo destacan como

una experiencia exitosa en la Region.

Respecto a su forma de operar, su Vision emprésafiala; Establecer un sistema
de transporte sostenible que minimice las probl@aatambientales y de calidad de
vida generados por el actual sistema de transparteand>’, es decir, cambiar el

paradigma de los sistemas de transporte en Latigioeam

Ademés se puede sumar la Mision que nos d@entribuir con la planificacion y
gestion relacionada con los aspectos que contribugh logro de los objetivos
ambientales de la entidad, los cuales estan ortogaa garantizar y desarrollar las
condiciones para operar un sistema de transportetesoble, con calidad,
oportunidad, seguridad y con los minimos impactobiantales, contribuyendo en la
calidad de vida de los bogotanos y al medio ambieletla ciudatf’, la cual instala
el factor de la planificacion y la gestion como fmsnrelevantes del ejercicio de las

actividades del proyecto.

Ademas el sistema se caracteriza por la implemiéntaie ciertos principios guias,
gue permiten entregar un servicio diferenciadoteemas de calidad y responsabilidad

ambiental. Estos principios son los siguientes:

30 Extraido de www.transmilenio.gov.co
31 Extraido de www.transmilenio.gov.co
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- Calidad Ambiental para el desarrollo humano intdgrgl propdésito central
de la calidad ambiental es mejorar equitativaméniealidad de vida de las
generaciones presentes y futuras, partiendo par ave medio seguro,
saludable, propicio y estimulante para el desariategral del ser humano.

- Desarrollo sostenible como proyecto social y cutue Incorporacion de la
sustentabilidad ambientalEl desarrollo sostenible se acomete como un
proyecto de vida colectivo que involucra tanto ssdaiedad civil como al
Estado. Se basa en la concertacion de las voluntanhelas politicas publicas,
haciendo coherente e integral la estrecha relagi@nexiste entre ambiente,
calidad de vida y desarrollo productivo y propend por el mejoramiento
de los comportamientos individuales que apuntaa eohstruccion de una
cultura y un territorio viables y competitivos ehocerto, mediano y largo
plazo.

- Preeminencia de lo publico y lo colectiMoa gestion ambiental de Bogota da
prelacion a los elementos, procesos y alternatjugspermiten crear, vivir y
apropiarse de la ciudad fisica, social y econéroarao un hecho colectivo,
procurando la satisfaccién colectiva de necesidadesines, favoreciendo el
encuentro constructivo entre sus integrantes ynei¢ado a todos ellos la
inclusion de las decisiones, responsabilidadesgfios.

- Preponderancia del rol de la asociacion publicovado sobre la base de su
viabilidad para asegurar el proceso productivo del pais, anglila

utilizacion de las mejores tecnologias y practarabientales disponibles.
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Ecoeficiencia de la funcion y la forma urbanaas implicaciones ambientales
de toda decision deben mediarse por su contribugita ecoeficiencia del
conjunto; es decir, la capacidad de producir bieeesvicios y estructuras,
optimizando el aprovechamiento de los recursogaat) las potencialidades
ambientales y socioculturales al tiempo que semibpan la generacion de
desperdicios, el deterioro fisico y funcional y rfearginalidad ambiental,
econdmica y social.

Liderazgo nacional y articulacion glohalCorresponde al Distrito Capital
liderar, en el ambito nacional, el desarrollo cqbeal, metodoldgico y
técnico de los temas propios de la gestion ambiemtzana, asi como el
intercambio de experiencias y técnicas con otradacies del mundo y la
discusion e implementacién de los convenios y aggendternacionales de
proteccion del ambiente global.

Transformacion positiva del territorid_as ventajas ambientales del territorio
deben ser potenciadas a través de la planificagi@h disefio, en formas
creativas y competitivas en el ambito global, coremsdo los procesos
ecoldgicos esenciales y mejorando la capacidadnéeélio para sustentar el
funcionamiento econdmico y sociocultural.

Gestion ambiental urbano-regionala gestion ambiental distrital debe
contribuir al mejoramiento de la calidad de vida lderegion y a la
armonizacion de sus distintos modos de vida, andocka toma de decisiones

a la escala real de los procesos ecoldgicos y adtmes involucrados, y
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procurando la construccién de un sistema urbanmaly posicionado y
competitivo tanto nacional como globalmente.

Internalizacion de la responsabilidad de una adetaugestion ambiental y
territorial mediante la incorporacion de una cultura ambientalla
implantacion de procesos de control y gestion dedanaue las
consideraciones ambientales y territoriales serparen a los proyectos y se
controlen en cada una de sus etapas.

El principio inspirador de la gestion ambiental 8edtema es el preventivo, a
fin de evitar que se produzcan efectos ambientatesleseados, sobre la
consideracion de que la superacion de los problandsentales, una vez
producidos, es mas costosa y menos eficaz quessarmion.

Gradualismo y mejoramiento continuo de la gestiombeental del sistema
entendido sobre la base de que los estandaresrdaalbgeconstituyen logros
progresivos, y que requiere de esfuerzos contigiuosjoras crecientes.
Participacidon Una gestion ambiental legitima, transparente giaboente
consensuada, es posible solo a través de la cenciarde los intereses y
preocupaciones de la comunidad local, de los adadénde ONG'’s, de los
propios afectados y sus culturas, de los grupaspaeon, de los trabajadores,
de los sectores productivos y de la ciudadanianargda. La participacion
permite reconocer las legitimas diferencias ertseplartes, asi como buscar

acuerdos y consensos ambientales.
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Estos principios le dan forma y sentido a la adtdi realizada por Transmilenio,
pero ademas destaca algo que en general no haxgilarado en su totalidad en
materia de RSE en Latinoamérica, como lo son Igatigbs estratégicos, que guien
la operacion empresarial de manera cierta y fidbéga este caso nos encontramos

con los siguientes Objetivos estratégiéos

- Fortalecer la gestion ambiental del Distrito a ésdel fortalecimiento de la
gestion ambiental del Sistema de Transporte MakignsMilenio.

« Posicionar el Sistema TransMilenio como un ejenglitoso de Transporte
Sostenible a nivel nacional e internacional.

- Fortalecer una articulacion integral de la gestitnbiental, de sus procesos y
resultados, con las deméas funciones de la entidadelysistema que
contribuyen a garantizar la prestacion del servacin oportunidad y calidad
para el usuario y contribuyendo a la calidad de wich la calidad ambiental
del Distrito.

« Consolidar una comunidad critica y comprometida leorealidad ambiental
de la ciudad, capaz de responder desde procesosdiguyplinarios e
interdisciplinarios, con rigor, oportunidad, peentia social y técnica a las
probleméaticas ambientales del Sistema.

- Promover los procesos de investigacion y apropiad& conocimiento para

fortalecer los mecanismos de mejoramiento contirmomateria técnica,

32 Extraido de www.transmilenio.gov.co
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tecnoldgica, logistica y operativa para mejorardesempefio ambiental y

operativo del sistema.

Como se puede observar Transmilenio esta pensaddedl RSE, de su
planificacion, desde la ejecucion y su implemeidtacio que permite un modelo de
desarrollo. Por ello cobra importancia observarlioctuirlo al momento de discutir y
buscar opciones para la implementacién de servi@ogansporte en otras ciudades

de la Region.

3.8 Actualidad y Proyecciones en materia de RSE.

3.8.1 Pacto global.

Es un instrumento de las Naciones Unidas (ONU)fgeaenunciado por el secretario
general de las Naciones Unidas Kofi Annan en eb FEErondmico Mundial (Foro de

Davos) en su reunién anual de 1999.

Su fin es promover el didlogo social para la ci@ade una ciudadania corporativa
global, que permita conciliar los intereses de daspresas, con los valores y

demandas de la sociedad civil, los proyectos @&N&J, sindicatos y Organizaciones
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no gubernamentales (OGNs), sobre la base de 1€igids en areas relacionadas con

los derechos humanos, el trabajo, el medio ambielaeorrupcion.

En el corazdn del Pacto estan diez principios usales que las empresas deben

adoptar. Para poner los principios en practica,dusyobjetivos principales:

* Que el Pacto y sus principios formen parte de fieategjia corporativa y de sus
operaciones.
* Que se posibilite la cooperacion entre participargara encontrar soluciones

practicas mediante el Dialogo, el Aprendizaje yyobos Conjuntos.

Ademéas cuenta con lo que se denomina “Los Diezcipios” Establecidos y que

serviran como marco para la comparacion de esesfigacion son:

En Derechos Humanos

* Principio N° 1. Apoyar y respetar la proteccionakederechos humanos.

* Principio N° 2. No ser complice de abusos de losaf®s
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Ambito laboral

Principio N° 3. Apoyar los principios de la libettde asociacion y sindical y
el derecho a la negociacién colectiva.

Principio N° 4. Eliminar el trabajo forzoso y olaigrio.

Principio N° 5. Abolir cualquier forma de trabajdantil.

Principio N° 6. Eliminar la discriminacion en magede empleo y ocupacion.

Medio Ambiente

Principio N° 7. Apoyar el enfoque preventivo frente los retos
medioambientales.

Principio N° 8. Promover mayor responsabilidad magfibiental.

Principio N° 9. Alentar el desarrollo y la difuside tecnologias respetuosas

del medio ambiente.

Anti — Corrupcién

Principio N° 10. Las empresas deberan trabajaradatcorrupcion en todas

sus formas, incluidas extorsion y criminalidad.
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Estos diez principios son una especie de marcdategio que se inserta en la lista de
iniciativas orientadas a prestar atencion a la dsigs social en la globalizacion. Al
presentarlo Kofi Annan manifestd que la intenci@hBlacto Global es "dar una cara

humana al mercado global".

El Pacto Mundial de las Naciones Unidas ha tenitbbgran acogida entre empresas,
sindicatos, entidades educativas y ONGs, pero tamtié sido criticada por no tener
caracter obligatorio, lo que aun es una tarea petalien la cual hay mucho que

avanzar.

El Pacto Mundial proporciona una oportunidad pana tas empresas de todo el
mundo participen en la asuncion de estos retosebgwesas puederontribuir a

través de iniciativas voluntarias en su propia oiZgcion y en sus cadenas de
suministro. También pueden trabajar conjuntamente las Naciones Unidas, los
poderes publicos o con organizaciones no guberrtafesnen actividades que

contribuyan al desarrollo sostenible en la comuhidaal o internacional.

La fase operacional del Pacto Mundial se inicidJelio de 2000 en la Sede de las
Naciones Unidas en Nueva York y las primeras emagres adhirieron a la iniciativa.
Actualmente, mas dé.000 empresas de 116 paises diferentes, se hanidadil

Pacto Mundial. La mayoria de las industrias se emican representadas, y los

participantes vienen tanto del Norte como del Sur.
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El Pacto Global es un instrumento de libre adhepgna las empresas, sindicatos y
organizaciones de la sociedad civil, para aplicailiez Principios que lo integran en
sus estrategias y operaciones. La entidad que radlle Pacto Global asume
voluntariamente el compromiso de ir implementands tliez Principios en sus
actividades cotidianas y rendir cuentas a la sadiedon publicidad y transparencia,
de los progresos que realiza en ese proceso darntapion, mediante la elaboracion

de Informes de Progre¥o

3.8.2 1SO 26000, hacia una norma internacional.

ISO, siglas de International Standards Organizatidrganizacion Internacional de
Normalizacion, organismo encargado de coordinanificar las normas nacionales.
En 1926, 22 paises se reunieron para fundar urexaeidn internacional de los
comités nacionales de normalizacion, la ISA (lidéomal Standardizing

Associations). Este organismo fue sustituido en71pdr la ISO, cuya sede esta
situada en Ginebra. Cada pais miembro esta repaelsepor uno de sus institutos de
normalizacién, y se compromete a respetar lassegtablecidas por la ISO relativas
al conjunto de las normas nacionales. Esta ingiitutene por tarea desarrollar la

normalizacion con caracter mundial y, a tal efepighlica normas internacionales

3 www.pactoglobal.cl
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conocidas como “normas 1SO”, que intentan ace@smbrmas nacionales de cada
Estado miembro. La ISO es un organismo consultevéad Naciones Unidas, lo que

le entrega aun una mayor validacion en el mundoaijicado.

Es por la validacion que I1SO ha logrado en el musitero, y por lo alcances que su
normas pueden tener, pues son respetadas y aglieadamuchos paises y muchas
empresas en el mundo, que creemos muy relevardagporar el estudio de la ISO

26000, como una oportunidad de generar estandaszaacionalmente aceptados de

como se debe aplicar y entender la RSE.

ISO no es solo una norma a cumplir, si no la remtagion de la importancia que la
RSE logra en el mundo globalizado, como una foreng@arantizar, desde todos los
sectores, especialmente desde la empresa, un aesatonsecuente con los
adelantos econdmicos y tecnoldgicos de la humankiado tanto consideramos que
la inclusion de la ISO en este estudio, debe erteedcomo la inclusion del que
puede convertirse en el paso mas importante enstaria del desarrollo y la

aplicacion de la RSE.

ISO 26000 permitira sin lugar a dudas un mayor coniento de las personas de la
RSE, asi como también una aplicacion que puedaedida con mayor certeza, pues
permite al igual que las otras normas ISO un estampie logre que hablar de RSE

pueda ser algo a lo menos similar en cada culterapresa, y asi evitar la confusion
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gue genera el igualar la RSE con aplicaciones dankilantropia o la Ayuda Social

particular.

De esta forma veremos el desarrollo de las nor®@sy sus alcances en el mundo
Globalizado, como un sistema de certificacion yicapgion de normas, que ha

logrado posicionarse como un paradigma de la iextiin Mundiai”.

3.9 Beneficios de la RSE

Finalmente exponemos como componente practico dredeementacioén de la RSE,
los beneficios que expone esta politica de genaraccion empresarial. ElI enfoque
de RSE plantea que a largo plazo las empresas pugttementar su rendimiento y
valor compensando de mejor forma a sus accioniB@do que se entiende que un
comportamiento empresarial responsable permite chediesgos y conflictos e

incrementar la reputacion empresarial.

El enfoque de RSE, plantea un importante cambi@jeeconceptual en cuanto al
guehacer empresarial, tradicionalmente orientadta anaximizacion del valor
accionario de la empresa, hacia un enfoque quen@dgautores han definido como:

“Reconocimiento e integracién en sus operacionds.las preocupaciones sociales y

3 www.isoconsultores.cl
Mayor informacion sobre ISO en Anexos
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medioambientales, dando lugar a practicas empabssrique satisfagan dichas

preocupaciones y configuren sus relaciones comgerfocutores®.

Esta vision de empresa con respecto a su filosoiégs y politicas, en el marco de la
sociedad moderna, ha venido siendo asumida por asuempresas durante las
tltimas décadas, aun cuando debemos reconocerajge ha logra hacer con un
conjunto significativamente importante de empresapgcialmente en los paises en

desarrollo.

Entre los factores a tener en cuenta para quetsmeéx el ejercicio de RSE por los
agentes empresariales se debe contar con un maytagpnismo de los
consumidores y la fuerza trascendente que actide ddsmercado. En esta era, los
productos y sus responsables tienden a ser sugietosn control exhaustivo y

continuo, en funcién de valores que van mas alla dalidad y eficiencia.

Por ello, se entiende que el enfoque de RSE sespttaten evolucion constante. De
un tiempo a esta parte la RSE, aunque lenta yuttdgamente, ha trascendido desde
circulos expertos reducidos al debate publico, camesecuencia del papel que
juegan y del impacto que suponen hoy por hoy lgzesas en las sociedades en las

gue operan, y, por tanto, también comienza a mrstlen las agendas politicas.

% De la Cuesta, M. y Valor, C. (2003): “Responsdahiti Social de la Empresa. Concepto, Medicién y
Desarrollo en Espafa”. Boletin Econémico del ICE2N75.
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Algunos de los Beneficios que entrega RSE al negsmm los siguientes:

Mejora el desempefio financiero:

Por requerimiento de IBM, la Universidad norteacema UCLA estudido 156
compafiias para determinar el vinculo entre el desmy el involucramiento
con la comunidad de una empresa. El estudio detérmqie aquellas con mayor
inversion social, presentaban los mayores retodeosus inversiones financieras

0 activos.

Incrementa la moral, compromiso, retension y des@éimle los trabajadores:

De acuerdo con la investigacion realizada en USAQmuncil of Foundations, la
accion que realiza una empresa con la comunidddyenfdirectamente en la
percepcién de los trabajadores respecto de su emppleestudio realizado en
1994 por la Universidad de Boston, detecté que 48b &le los trabajadores
entrevistados asignaban importancia a la imagesudampresa en la comunidad,

y un 54% opinaba que era de gran importancia.

Desarrolla habilidades en los trabajadores:
Segun los resultados de un estudio encargado ftishBFelecom, los proyectos
con la comunidad favorecen el desarrollo de uned@argama de habilidades en

los empleados, que participan directamente en astasgdades, entre las que se
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incluyen: trabajo en equipo, planificacion e impémacion, comunicacion,

conduccion y gestion.

Fortalece la imagen de la empresa:

Un activo programa de involucramiento con la cordadj ayuda a construir una
positiva y sélida reputacién ante los consumidoles,trabajadores, la opinidon
publica, los inversionistas, accionistas y medi@somunicacién. Los rankings o
evaluaciones empresariales actualmente estan erdoyel involucramiento con

la comunidad como variable importante. Es el cas&hkile de “Las empresas
mas Admiradas”, encuesta realizada por Adimark -Segunda y “The Most

Admired Companies” (USA).

Atrae a nuevos inversionistas:

Algunos estudios muestran la relacion existenteeeld reputacion de una
empresa y su éxito financiero. Cabe destacar questos Unidos mas del 10%
de la inversion en empresas norteamericanas esadsigpor factores sociales

como lo es el involucramiento con la comunidad.

Incrementa la lealtad y preferencia de los consaresi
En un escenario como el actual, en que el pret@ocalidad de los productos y
servicios se estandarizan crecientemente, el inkeroiento con la comunidad

puede ayudar a diferenciar a la empresa de susetmloges, y a incrementar la
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lealtad a la marca. Un estudio realizado en 1999Quome-Ruper, detecté que 8
de cada 10 consumidores tenian una mejor imageagdellas empresas que
apoyaban causas sociales de importancia para edbsf8% de estos
consumidores declaraba que “no tendrian proble@s’pagar un poco mas por

producto vinculados a buenas practitas.

A modo de resumen de los beneficios que la RSEta@ota empresa, podemos
sefialar que en la actualidad, e insertos en umeoeda mundial la imagen de marca
y la reputacion estan entre las fortalezas méasradéds. Practicas de marketing
responsable, por naturaleza, son altamente vistales los consumidores y tienen el
potencial de fortalecer o debilitar la opiniéon géblico con respecto a una empresa o
a su marca. Una buena reputaciéon por integridad yuarte compromiso con los
consumidores, puede generar lealtad y confianzaoyepr un espacio de confianza
en tiempos de crisis, creando un publico mas tolerg mas propenso a restaurar su
confianza cuando la crisis termine. Del mismo mogoacticas de marketing
responsable que son vistas de manera negativagmpueeinguar la imagen de marca
y la reputacion de una empresa, aunque ésta tendagbos o servicios de muy alta

calidad.

3¢ Extraido de www.accionrse.cl
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4. DISENO METODOLOGICO

4.1 Dificultades en la aplicacién del Instrumento

Dificultades que se podrian presentar al realizannhestigacion en Metro de

Santiago:

Las posibles dificultades que se pensaron en uriecam fueron que la empresa
Metro de Santiago guarda en forma muy cautelosadsgltados de estudios que
aplican a los usuarios de sus servicios, y taminéntienen en forma reservada las
diferentes investigaciones sobre las comparaciquesrealizan con otras empresas
de transporte, por lo tanto el obtener informagidnparte de ellos no seria una tarea

facil.

Por otra parte el solo hecho de realizar la enaugshtro de las dependencias de
Metro nos traeria problemas, puesto que no logracooseguir ningun tipo de

autorizacion o acreditacién que nos permitieramletar el estudio en terreno.

Con la implementacion del Transantiago Metro sgisi@ envuelto en una lucha por

mantener una imagen de servicio Optimo, por lo oqueglquier estudio que
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entorpezca o simplemente agrave un tema tanbdersimo es la imagen de esta

empresa seria impedimento para poder realizatwedies

Otro punto importante seria lograr que los usuariospudieran contestar una
encuesta que dura aproximadamente 10 minutos,gogast la mayor parte de los
usuarios de Metro utilizan este servicio para ifacilsu trayecto y no estarian
dispuestos a perder minutos para contestar la stacgae nos permitiria dar inicio a

esta investigacion.

Una vez que comenzamos el estudio en terreno,imms auenta que era muy dificil
poder entrevistar a un grupo determinado de pess@usto que Metro no accedio a
otorgarnos el permiso necesario para entrevisias asuarios del servicio, dentro de
sus dependencias. Nos vimos en la obligacion deeopan a encuestar a los
diferentes usuarios sin tener una cuota iniciatashgos de edad, esta se fue dando
mientras logrdbamos entrevistar a diferentes ussiaio que nos dio como resultado
tener un mayor porcentaje en los rangos de eda®0dg 50 afios de edad,

concentrando también una mayor parte en el sexoulias.

Metro tampoco accedio a facilitarnos informacidbreolos estudios que mantienen
sobre la percepcion de sus usuarios con el semyiggorestan, argumentando que es
informacién completamente confidencial, por otrarteatampoco accedié a
informarnos sobre la incorporacion de Responsauli®ocial Empresarial que

manejan, se nos informé que lo Unico existente pmaar al puablico o estudiante es
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lo que aparece en las publicaciones que realizdorera mensual y que aparecen en
su péagina web, o simplemente los informativos guercuentran en las estaciones de

Metro.

4.2 Tipo de investigacién

Ser& de caracter descriptiva porque tiene por igbjebnocer la realidad cotidiana
del fenbmeno de la Responsabilidad Social Empeadsari el Metro de Santiago
durante un tiempo determinado, sin manipular dediflemente las variables, solo
observando y describiendo las caracteristicasesf@inieno. Lo anterior se realiza a
través de la recoleccion de informacion teoricastexrite, como en la aplicacion de

una encuesta a usuarios de la empresa en cuestion.

4.3 Disefio de investigacion

El disefio de nuestra investigacion es de tipo é@isnal, pues nuestro estudio se
realizé en un tiempo determinado, teniendo la eitende observar la Percepcion de
los usuarios de Metro de Santiago solo en ese nmtomen pretendiendo explicar la

realidad del problema en tiempos distintos.
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4.4 Seleccién del Universo

El universo determinado por los investigadoresusurarios del servicio de transporte

prestado por la empresa Metro de Santiago.

Estos son usuarios sin distinciéon de edad, sexe] de ingreso, nivel de estudios,

frecuencia de viajes, etc.

Tampoco se realiza la seleccién del universo djgtendo cuotas determinadas, ya
gue la muestra se dard de manera aleatoria, srnvemnir directamente sobre la
muestra, ya que se pretende tener una muestrasaapeesentativa posible, por lo

tanto se consideran validas todas las opcionesspeiestas.

4.5 Seleccién de la unidad de analisis

La seleccion de la unidad de andlisis se deterdis@ire los siguientes criterios:

* Usuarios de Metro
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4.6 Recoleccion de datos

Para recopilar los datos se ha determinado delsairtol cuestionario que permita

recolectar informacion confiable y valida al montentle llevar a cabo la

investigacion. Esta se aplicard a distintos ussadel Metro, los cuales seréan

entrevistados de forma aleatoria.

4.7 Definicién de Variables

» Percepcion

Definicion ConceptualAsi pues, la percepcion es la imagen mental gue s

forma con ayuda de la experiencia y necesidadesedtdtado de un proceso

de seleccién, interpretacion y correccién de séosas’.

37 Extraido devww.um.es(Documento de trabajo Docente de la UniversidaMdesia, Espafia).
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* Responsabilidad Social Empresarial

Definicion ConceptualEntendemos la RSE como La operacion empresarial

compatible con el desarrollo integral de las pessprmomunidades y el uso
sustentable del medio ambiente, que complemenisittn de negocios con

los valores éticos de la socied4d.

» Definicidbn Operacional:

La atribucién de significado que los usuarios ddérdde Santiago, le dan a

las caracteristicas de RSE, de acuerdo a una deéslanescala de valores.

4.7.1 Hipotesis

Mediante la aplicacion del instrumento de invegii@a, se pretende conocer y
analizar la percepcién de los usuarios de MetrBalgiago respecto al nivel de RSE,

gue segun algunos estudios tendria la empresa.

3 Elaboracion Propia.
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En cuanto a las preguntas a realizar, y generandchipétesis de los resultados a
obtener, en general se espera que un porcentajer rdena poblacion conozca el
concepto de RSE, y que este conocimiento estéoréin en forma ascendente con

el nivel educacional y socioeconémico del entrawdst

Respecto a la evaluacion de Metro de Santiago con@ empresa Socialmente
Responsable, se espera que los entrevistados wnraga respuesta en el sentido de

lo positivo de la empresa.

Finalmente en términos medioambientales, creemos Ilgu opinion de los
entrevistados sera favorable, en cuanto Metro déigg® es un servicio que utiliza

energia no contaminante para su funcionamiento.

4.8 Analisis de datos

A continuacion se entregan los resultados obtenidos la encuesta sobre
Responsabilidad Social en las Empresas realizade anuestra de 140 usuarios de
Metro de Santiago los cuales fueron encuestadosashera aleatoria en las mismas

estaciones de servicio de Metro de Santiago.
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La seleccién de la unidad de andlisis determinad#og investigadores fue; Usuarios
de Metro, sin ningan otro criterio para filtrar fauestra, con el finle obtener una
mirada general respecto al nivel de conocimientosug el comun de la poblacion
maneja sobre la Responsabilidad Social EmpresarialConsiderando esto, el
Instrumento de Investigacion fue disefiado con @tolde que cualquier usuario de
Metro de Santiago fuera capaz de contestar la staguadependientemente del nivel
socioecondémico, educacional o de conocimientosigeeyue este tuviera respecto al

tema investigado.

De esta forma, durante la aplicacion del Instrumeek encuestador fue guiando el

cuestionario de acuerdo a las respuestas del nestnevistado, lo cual implica que

no todas las preguntas son realizadas a la tafatidda muestra.

» Tipo de Muestreo: Aleatorio simple.

* Muestra: la muestra esta compuesta por 140 persquaaitilizan Metro de

Santiago.

» Alcance temporal: Durante los meses de mayo y jdaia008.

* Instrumento de recoleccion de datos: encuesta.
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4.8.1

Tipo de preguntas: abiertas y cerradas.

Método de Aplicacion del instrumento: presencial.

Periodo de Aplicacion: 26 de mayo al 13 de juni@des.

Lugar de Aplicacion: Estacion Moneda, Estacion €@éntias Rejas, San

Joaquin, Bellavista de la Florida, Ecuador, SanldRaBscuela Militar,

Pajaritos, Baguedano, Protectora de La Infancia.

Caracterizacion de la Muestra

Distribucion de la muestra segun sexo:
Femenino:  55.71%

Masculino: 44.29%

Tabla N°1

100
80
60 -
40
20

0

55,71

44,29

Femenino Masculino



Percepciones actuales de la RSE en la empresa Met&antiago 90

» Distribucion de la muestra segun edad:
Entre 15y 18 aflos: 10%
Entre 19 y 29 afos: 35%
Entre 30 y 50 aflos: 46.43%

Mas de 51 afnos: 8.57%

Tabla N°2

60
46,43

50

40 35

30

20

10 8,57

10

Entre 15y 18 afios  Entre 19 y 29 afios Entre 30 y 50 afios Mas de 51 afios

» Distribuciéon de la muestra segun nivel educacional:

Sin Estudios 00,00%
Educacion Basica incompleta 00,00%
Educacion Basica completa 00,71%
Estudiante de Educacion Basica 00,00%
Educacion Media incompleta 00,71%
Educacion Media completa 13,57%
Estudiante de Educacion Media 09,29%
Educacion Superior incompleta 10,71%
Educacion Superior completa 40,71%
Estudiante de Educacion Superior 24,29%
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Tabla N°3

Basica Media Media Estudiante  Superior ~ Superior  Estudiante
completa incompleta completa Educ. incompleta completa Educ.
Media Superior

Distribucion de la muestra segun ingreso mensual:

Menos de 144.000 04,29%
Entre 144.001 y 300.000 22.,86%
Entre 300.001 y 600.000 25,00%
Entre 600.001 y 1.000.000 18,57%
Entre 1.000.001 y 1.500.000 05,71%
Mas de 1.500.000 00,71%
Tabla N°4
30

20

10

Menos de 144.001a 300.001a 600.001a 1.000.001a Mas de
144.000 300.000 600.000 1.000.000 1.500.000 1.500.000
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» Distribucion de la muestra, segun sector en el seallasifica el trabajo que

realiza el entrevistado:

Industria 07,86%
Comercio 16,43%
Servicios 25,71%
Estatal/Municipal 20,71%
Otra 07,14%

Tabla N°5

30

25,71
20,71
201 16,43
107 786 7,14
0 ; ;
Industria Comercio Servicios Estatal/Municipal Otra

e Distribucién de la Muestra segin comuna de residenc
En la muestra, se entrevistd a personas de 38 @sndiferentes, resultando

como las mas frecuentes las que se detallan ancacton:

La Florida 18,57
Maipu 09,29

Puente Alto 07,14
Santiago 07,14
Pefalolen 05,0p
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Tabla N°6

La Florida Maipu Puente Alto Santiago Pefialolen

Distribucion de la muestra segun frecuencia deesiaj

Entre 1 y 2 viajes por semana 24,29%
Entre 3 y 10 viajes por semana 34,29%
Mas de 10 viajes por semana 41,43%

Tabla N°7

50

40

30

20

10

1 a 2 viajes por 3 a 10 viajes por Méas de 10 viajes por
semana semana semana



Percepciones actuales de la RSE en la empresa MetBantiago 94

Distribucion de la muestra segun horario de viajes:

En horario valle 22,86%
En horario alto 47,86%
En horario valle y en horario alto 29,29%
Tabla N°8

60

47,86

50 A

40 22,86 29,29

30

20 -

10

0

En horario valle En horario alto  En horario valle y
alto
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4.8.2 Andlisis de Resultados

A continuacién se analizan los principales resolsadbtenidos de la aplicacion del

Instrumento de Investigacion:

¢, CONOCE EL TERMINO “R ESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS EMPRESAS'?

Tabla N°9
100
80
60 53,57
43,43
40
20
0
Si No

Cabe destacar que esta pregunta esta orientasaesitdaa indicar si en opinion del
propio entrevistado se conoce el concepto RSE. IPotanto, no se mide si
efectivamente maneja una definicién tedricamentescta del término, ya que esto

sera abordado mas adelante.
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Si revisamos como esta compuesto el grupo de pEsspre dice conocer el término

RSE, obtenemos que:

* Genero: El 59,68% corresponde a hombres mientras 290% esta
compuesto por mujeres

* Edad: el 53,85% corresponde a personas de 30 d&d®) seguido por el
26,15% que corresponde a personas entre 19 y 2§%fio

* Nivel educacional: el 49,23% esta compuesto pasqmars que alcanzaron la
Educacion Superior Completa, seguido por el 24,Gf% corresponde a
Estudiantes de Educacién Superior.

* Nivel de ingresos: El 56,92% corresponde a persqguoastienen un ingreso

mensual entre $300.000 y $1.000.000.

De acuerdo a los resultados obtenidos a traveéstdeestudio, se puede observar que
en la medida que el nivel educacional y de ingredieminuye, de igual forma
desciende la cantidad de personas que sefialanecoglotérmino, mientras que a

mayor nivel educacional y de ingresos el nimeroesian

39 Cabe destacar que el 46,43% del total de los éstaglos se encuentra entre los 30 y 50 afios de

edad.
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Sin embargo, a pesar de los datos obtenidos, cadtacér que en ningln caso se
observa una clara mayoria que permita afirmar gqupegsonas de mayor nivel de
educacion-ingresos el tema sea ampliamente con@iitmque solamente se observa
un aumento marginal en la cantidad de personasligae conocer sobre el tema. El
aumento se puede ver en comparacion de los nigetesnenor educacion y menor
ingreso frente a los que tiene mas educacion @sogr pero en ambos casos son

porcentajes bajos.

Por lo tanto, si disefiamos un perfil de las persange dicen tener conocimientos
sobre la Responsabilidad Social en las Empresdas @ésndrian las siguientes

caracteristicas:

* Hombres, entre 30 y 50 afios de edad con un alel aducacional (ya sea
con estudios Universitarios completos o estudiaeteeducacion superior) y

con un ingreso mensual que va desde los $300.600a0.000.
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DESCRIPCION DEL TERMINO “R ESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS EMPRESAS”

Con el fin de dilucidar cual es el real nivel den@oimientos acerca de la RSE, se
pide al entrevistado describir el término “Respbiigiad Social en las Empresas” a
través de una pregunta abierta, obteniendo conuitade los siguientes porcentajes

por tema¥”

* Importancia que la empresa otorga a la relaciénsosrtrabajadores: 33,57%.
= Aporte de la empresa a la sociedad en la cualrestéta: 26,43%.
» Cuidado del medio ambiente: 15,71%.

* |mportancia que la empresa entrega a sus clierdtegt3%.

Ademés de estos 4 temas, se repiten, aunque coor finrecuencia, conceptos tales

como:

» Preocupacion por el entorno de la empresa.
= Aporte que la empresa entrega al desarrollo dsl pai
» Estrategia de la empresa.

» La aplicacién de la RSE se encuentra implicitaaearctividad empresarial.

“0' | os resultados obtenidos en esta pregunta supetEl0% de la muestra, ya que cada entrevistado
nombré uno o mas temas.
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M OTIVACION DE LAS EMPRESAS QUE INCORPORAN RSE.

Respecto a la motivacion de las empresas parapoi@ria Responsabilidad Social

dentro de sus politicas, el resultado del instrumarroja lo siguiente:

Contribuir al desarrollo social 50,77%
Conservacion del medio ambiente 24,62%
Identidad religiosa de los Duefios de la empresa 04,62%
Estrategia de marketing 32,31%
Discurso de la empresa hacia sus clientes 12,31%
Otra 03,08%
Tabla N°10

60 50,77

50

40 4

24,62 R
30
20 12,31
4,62 i
10 3,08
0 I I I I

Desarrollo Medio Identidad Estrategia Discurso Otra
social ambiente religiosa de de la
de Duefio marketing empresa

Entendiendo que la alternativa 1 y 2, son las géas rapresentan el real significado
del concepto observamos que un 75,38% de los ¢stadus contestaron

correctamente. Mientras que las alternativas 3,54que se asocian mas a antiguas
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ideas de filantropia o0 una concepcioén erronea de, R& nombradas por el 49,23%
de los entrevistadds Esto luego de haber leido una definicion dada Iper

encuestadores lo que permite a los entrevistadear auna relacion desde la
definicidbn entregada, y también permite que ellasdan generar a partir de este
concepto la percepcion que puedan tener con r@spkatcionar de las empresas en

materia de Responsabilidad Social Empresarial.

Estos resultados nos permiten reafirmar que sertiétheas parcializadas del real
significado de la RSE, ya que como revisamos erprisgunta anterior, los
entrevistados no son capaces de conceptualizarfectamente, pero al entregar

alternativas de respuesta, lo asocian al menosa deisus ideas centrales.

En tanto, en el resultado de las ideas que nospomrelen a ideas centrales de RSE,
se puede observar que aun se considera por uncaseglior que solo se trata de una
estrategia de marketing, identidad religiosa, beee€ia o solo un discurso
empresarial. Esto pone de manifiesto que la RSEsnon tema pais, y que por lo
tanto, no es ampliamente presentado por mediosmeardcacion masivo, si no mas

bien por especialistas o espacios reducidos dsidifu

“! Los resultados obtenidos en esta pregunta superEl0% de la muestra, ya que cada entrevistado
seleccioné més de una alternativa.
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PRACTICAS DE UNA EMPRESA SOCIALMENTE RESPONSABLE.

A través de una pregunta cerrada se consulta @nbsvistados, cuales son las
practicas que identifican claramente a una Empi@seialmente Responsable,

obteniendo los siguientes resultatfos

Desatrrollar un plan de negocios que respete l&s leyporales y proteja o
el medio ambiente 77,14%
Contribuir econdmicamente a fundaciones de augdital 07,14%
Ayudar a instituciones religiosas para la considrcde parroquias y 03.579
hogares de nifios S7%
Apoyar econOmicamente a instituciones para la peaia de la fauna y o
medio ambiente 07,14%
Entregar productos de primera necesidad a fantibasscasos recursos

12,14%

Considerando que la respuesta mas cercana al igggficedo y alcances de la
Responsabilidad Social Empresarial, es la priméeanativa de la tabla, podemos

sefalar que el 77,14% de los entrevistados resp@mdiorma adecuada.

Después de realizar esta pregunta a la totaliddd aeiestra (incluidos aquellos que

dijeron no conocer el terminito RSE), podemos dairngue la mayoria de los

“2 Esta pregunta fue realizada a la totalidad deshsevistados luego de entregar una definicién del
concepto de RSE. De esta forma, es posible reddzpregunta a aquellas personas que no tenian
conocimientos previos del tema de estudio.
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entrevistados son capaces de relacionar correctamantérmino, después de

escuchar una definicion estandar de su significado.

Esto es relevante en cuanto nos permite observao @ medida que la encuesta
avanza, las personas se relacionan rapidaments@monceptos expuestos, 1o que
nos permite entender que si bien el tema es pawoc@p, es de rapida asimilacion

por parte de los entrevistados.

Si revisamos como esta compuesto el grupo de pEs e contesto correctamente

esta pregunta, obtenemos lo siguiente:

* Genero: el 50,92% corresponde a mujeres, mienttas 49,07% esta
compuesto por hombres.

 Edad: el 51,85% corresponde a personas de 30 did#) seguido por el
28,70% que corresponde a personas entre 19 y 23%io

* Nivel educacional: el 46,30% esta compuesto pasqrexs que alcanzaron la
Educacion Superior Completa, seguido por el 22,2f% corresponde a
Estudiantes de Educacién Superior.

* Nivel de ingresos: El 56,92% corresponde a persqguoastienen un ingreso

mensual entre $300.000 y $1.000.000.

3 Cabe destacar que el 46,43% del total de los éstaglos se encuentra entre los 30 y 50 afios de

edad, por lo tanto, no refleja necesariamente wonw@nocimiento de este grupo.
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Respecto a la caracteristica Educacional, se poedervar que a mayor nivel

educacional, es mayor el porcentaje de entrevistagiee conoce 0 relaciona
correctamente el término. Lo que permite suponge,lg experiencia de estudiar en
niveles superiores, es algo que determina de foetesante el conocimiento sobre
este tema ya que como dijimos anteriormente el esm@hile es mas bien tratado en
grupos académicos y en ambientes laborales. Ign&nen el componente etareo,
coincide con que estos dos grupos son los madaedains con el mundo laboral y

académico.

EMPRESAS CONSIDERADAS SOCIALMENTE RESPONSABLES ENCHILE

Mediante una pregunta abierta se consulta a logwstidos si conocen alguna
empresa que aplique responsabilidad social, la araja como resultado que la
Unica empresa que se repite con una frecuencisanmadente relevante €odelco

(10 veces). Mientras que la empresa Metro de Spntes nombrado en solo 2
ocasiones. Esto puede decir que Codelco se desta€aminos de la percepcion de

las personas sobre las politicas y practicas quadimpresa estatal aplica.

Desde el punto de vista de los investigadores,pegaisible que Codelco u otras
empresas mineras pudiesen aparecer debido a gueibsl es bastante visible en el

quehacer nacional, particularmente por su capacidagenerar riquezas para el pais.
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Por otro lado, esperabamos que Metro tuviese mangsencia en las respuestas a
esta pregunta, por sus destacadas caracteristicagapto a eficiencia e importancia

en materia de transporte en la capital.

Creemos que la implementacion de Transantiago pseden importante factor al
momento de determinar esto, ya que se ha podidenaysun importante malestar
publico por las molestias o dificultades que had@producto de la implementacion

del nuevo sistema de transporte publico de Santiago

Luego, se les pregunta directamente si considarariagempresa Metro de Santiago

es socialmente responsable, obteniendo los sigsieasultados:

Si 51,43%
No 39,29%
No sabe/No responde 09,29%
Tabla N°11

60

51,43
50
39,29

40 -

30

20

9,29
10
0
Si No No sabe/ No
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Estas respuestas nos indican que poco mas dedd dwtlos entrevistados considera
gue Metro es socialmente responsable, o que perobkervar que pese a la
implementacion de Transantiago, y a lo que podréasaponer, en general no es mal
evaluado. Esto puede ser influenciado, por el genque tiene Metro de Santiago,
ya que es una gran cantidad de personas las quglitan, y ademas pese a la
implementacion del Transantiago, el servicio eregarha funcionado normalmente,
solo se pueden sefialar las grades aglomeraciopesiamente en horas punta, pero
fue una alternativa real ante el colapso que ptésdrsistema de buses en sus inicios

y su lento proceso de mejoras.

Esta medicidén se puede relacionar con la aparid@®iMetro de Santiago como una
empresa Socialmente Responsable en forma espontmée anterior pregunta, ya
gue si bien solo aparece dos veces, frente a fupt@ cerrada de si considera a la
empresa como Socialmente Responsable esta supf#igoale aceptacion lo que nos
indica de que las personas si bien no la relaciahgttamente, si la consideran

cuando la opcién es caracterizarla.

Para complementar esta informacién, se pide adieopas entrevistadas que evallen
en una escala de 1 a 7, donde 1 es el minimo yn&eimo, los siguientes aspectos

de la operacion de Metro.
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Desarrollo integral de los trabajadores y su emtéamiliar:

04,29%
02,14%
07,86%
21,43%
37,86%
15,00%
04,29%

N[OOI WINF

En esta opcién, la mayor concentracion de respgiestada entre la alternativa 4 y 5,
las que suman casi un 60% de las respuestas, iesqiecen este punto se observa a
Metro con una gestion suficiente o buena. En tentpcion buena o muy buena (6 o
7) es superior a la mala o muy mala representaddapoopciones 1,2 y 3. Esto

indicaria que la empresa otorga un ambiente labobaneficios a sus trabajadores
gue solo se consideran suficientes, y creemos guafleenciado por el nivel de

ingresos que obtienen los trabajadores contratadodravés de empresas

subcontratistas de Metro de Santiago.

Al consultar sobre el Aporte que la empresa readikadesarrollo del pais los

resultados arrojan lo siguiente:

00,00%
00,00%
02,86%
10,00%
26,43%
32,86%
27,86%

~NO|O|RAWIN
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Ahora observamos en primer lugar, que las opcisnbge una visidn negativa sobre
este punto, es casi nula, ya que alcanza solo8#94,y la opcién de buena o muy
buena que agrupa a las tres mejores evaluaciooasideran casi el 88% de las
respuestas. Esta es la opcibn mejor evaluada ds,t@dies en general se valora
muchisimo el aporte de Metro como un servicio @mndporte publico de buena

calidad para la capital, lo que supone un buenidnamiento del servicio, o bien,

una alternativa Unica a los problemas de implenc@nade Transantiago (0 ambas
alternativas). También podemos sefialar que estap@on puede ser por la suma de
servicios que Metro de Santiago ofrece como meditvahsporte, pero también en el

ambito social y cultural.

En la opcién sobre uso sustentable de los recaosales, no fue la mejor evaluada
como suponiamos, ya que la gran cantidad de enegrgdautiliza Metro en su

operacion, al parecer fue clave al contestar esgupta:

02,86%
02,86%
07,86%
20,00%
27,14%
23,57%
12,86%

N[OOI WINF

En este caso no observamos mayorias claras o tss0ki no mas bien una
distribucién que va desde lo muy malo hasta lo rhugno en forma mas bien

parcelada.
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5. CONCLUSION.

A lo largo de esta investigacion se puede obsdavarolucién que ha tenido en el
tiempo la Responsabilidad Social Empresarial, desdenicios como una extension
filantrépica de ciertos empresarios que motivados yalores éticos o religiosos,
auxiliaban a personas desposeidas con bienes afedgerillegando incluso a
establecerse relaciones de dependencia, pasandaancepto mas actual, donde la
RSE es aplicada como una politica integral en etonde la actividad empresarial
moderna, entendiendo la RSE como un valor agredatproducto o la actividad

empresarial.

Todo este proceso en la actualidad nos encamieaatids como generar normas o
regulaciones que permitan estandarizar la RSEd gigbal, y es ahi donde emerge
hoy la 1ISO 26000, como una proyeccion confiable pargestion y aplicacion de la

RSE en los distintos paises y sus distintas enmgpreseganizaciones.
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En tanto, podemos observar que el desarrollo detemio ha sido acelerado y
avasallador, al apropiarse de amplios aspectosadeida empresarial y social,
apoyado por el importante espacio que ocupa erctlaleddad la tematica social-

ambiental.

Por lo tanto, ya no solamente se requieren buerambugtos o servicios, si no que
ademas cobra relevancia las condiciones en quétsemen considerando términos
laborales, Sociales y ambientales. Estos procemosido apoyados fuertemente por
organismos internacionales tales como la ONU, quavés de mecanismos como el
Pacto Global, han aportado decididamente en canweta RSE en una politica

internacional de primer nivel como alternativa desatrollo sustentable en los

desafios del futuro.

Es en este marco donde hoy se desarrolla y avana estudio de la RSE, por
ejemplo en la construccion de la denominada norgta para la Responsabilidad
Social, que pretende ser usada como un punto deenefa para las acciones

empresariales, gubernamentales, etc.

En el desarrollo de esta referencia global de adlig sustentabilidad se enmarca el
estudio de caso en Metro de Santiago, al ser esta&mpresa publica que presta un
importante servicio de transporte para la comunidatl Area Metropolitana en

nuestro Pais.
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Poder medir o establecer una relacion entre laeper@n de los usuarios y las
politicas que la empresa desarrolla, permite ee®observar qué sucede en un pais
como Chile que aun no entra de lleno al escendolbayen materia de calidad y
responsabilidad, con respecto a la aplicacion eéetas politicas en el quehacer
cotidiano de las grandes empresas y principalmamia satisfaccion de sus clientes

y el impacto social-ambiental de sus operaciones.

Es en este tema donde el estudio nos entrega mmpest aportes al medir la
percepcion de los usuarios de Metro de Santiago¢uales arrojan como resultado
gue, en general, existe poco conocimiento sobiRSE. A pesar de que se podria
suponer que el tema en cuestién es mas conocittoglee se indica en este estudio
(debido a que el nombre del concepto en si misnealglievar a construir una idea
de su significado), podemos afirmar que el concepfoico y los alcances de la
Responsabilidad Social Empresarial son escasaroenteidos y mas bien se tienen

ideas difusas o muy parcializadas de su real siguid.

En cuanto a la evaluacion de la empresa Metro dédga, se puede observar que
sus operaciones son bien percibidas en generajualwexisten ciertos puntos criticos
en temas como la subcontratacion de ciertos sesyigialto consumo energético, lo
gue era una variable que no imaginabamos denttasdmas importantes puesto que
solo observdbamos la variable de la contaminagid, la del uso de energia, ya que

en general los usuarios perciben que la opera@dla @mpresa Metro de Santiago
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consume un gran nivel de energia, y creemos qoesstd influenciado por la fuerte

campafa mediatica para el ahorro de energia e@emi Chile

Los entrevistados asocian a la empresa con untbuehde responsabilidad social al
relacionar de forma positiva sus practicas con llmpieomponentes basicos de la

teoria de la RSE.

Creemos que esto se debe a que la empresa seuwy@nsthmo el eje central del
transporte publico de Santiago, y también porquse peque en el dltimo tiempo ha
visto duplicar la cantidad de personas que tramspba logrado mantener ciertos
niveles de servicio que lo caracterizan como unionee transporte seguro, limpio y
rapido, sumado a que se asocia el desarrollo déemitorio cuando Metro de

Santiago llega con sus servicios a ese lugar, amgor la infraestructura en el
espacio colindante lo que permite un mayor dedarrde otras actividades

comerciales, sociales, recreacionales, etc., conmolainento del servicio a sus

clientes.

Al observar finalmente que la percepcion sobrepelta de Metro al desarrollo es
muy positivo (88%), podemos responder al Objetiyiyggunta de esta investigacion,

gue Metro es percibido por sus usuarios como urnesa socialmente responsable.
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Adicionalmente, fueron consultados los siguieniksssweb:

« www.Metrodesantiago.cl

e www.Encarta2008.com

e www.transmilenio.gov.co

 www.vincular.cl

« www.accionrse.cl

« www.prohumana.cl

e www.isoconsultores.cl

* www.pactoglobal.cl

* www.cepal.cl

e Www.um.es
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7. ANEXOS

7.1 Metro de Santiago

4 La preocupacion de que Santiago cuente con unommeasivo de transporte surge
en la segunda mitad del siglo XX, cuando las adéoies toman conciencia del
crecimiento geografico y densificacion de la ciudadtonces, la mirada se dirigio
hacia otras grandes ciudades del mundo que expedroe problemas de congestion
vial similares y donde, antes que en Santiago,denlas soluciones mas recurridas y

aceptadas fue la de un transporte subterraneo.

La Empresa de Transporte de Pasajeros Metro S.4na&sSociedad Andnima desde
enero de 1989, cuyos accionistas son la Corporat@oRomento de la Produccion,
CORFO, con 72,56 % y el Fisco de Chile con 27,44&%da continuadora legal de la
ex Direccion General de Metro del Ministerio de &bPublicas creada en 1974 por
Decreto Ley N° 257. Est4 inscrita en el Registrév/dires de la Superintendencia de
Valores y Seguros con el N° 0421, por lo tantorsmientra bajo la fiscalizacion de

dicha Superintendencia.

4 Extraido devww.metrodesantiago.cl
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Actualmente el Directorio de Metro se encuentrsstibndo de la siguiente manera:

Clemente Pérez Errazuriz Presidente del Directorio
Carlos Mladinic Alonso Vicepresidente

David Duarte Arancibia Director

Vicente Pardo Diaz Director

Ivan Valenzuela Rabi Director

Andrés Gomez-Lobo Echenique|| Director

Sonia Tschorne Berestesk Director

Clemente Pérez Errazuriz, abogado y militante dBdanocracia Cristiana, cuenta
con basta experiencia en el desarrollo de politipakslicas. A lo largo de su

trayectoria, ha sido Director de la CONAMA (199B)rector de la subsecretaria de
Obras Publicas (2005). Ha sido consultor en el Baviandial y en el BID, ademas

de integrar importantes estudios de abogados icipaurt en el portal Sustentable.cl,
dedicado al medioambiente. Finalmente en mayo @@T,2asume la presidencia del
Directorio de Metro de Santiago, en un momentacorpara la empresa, debido a la
implementacion del plan Transantiago, puesto qteelastitucion se convierte en el

eje articulador del plan de reforma al sistemaaesporte publico.
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La Administracion de Metro de Santiago se constitdg la siguiente manera:

Camila Merino Catalan Gerente General

Gonzalo Morales Moreno Fiscal

Hernan Vega Molina Gerente de Administracion defRaas
Gerente Comercial y

Alvaro Caballero Rey
Servicio al Cliente

Victor Morales Vega Gerente de Desarrollo y Pray®ct

Pedro Sabatini Downey Gerente de Desarrollo Susdtént

Gerente Planificacion y Control
Roland Zamora Vega

Gestion
Jorge Cornejo Pizarro Gerente de Mantenimiento
Jaime Adasme Araya Gerente de Operaciones
Francisco Saumann Molina Gerente de Recursos Hwmano
Victor Maillard Gonzalez Contralor

Metro de Santiago se posiciona como una empresiadidel transporte de la capital,
es por ello que se desarrollan lineas de Metradaapénte, desde el primer tramo

entre la estacion San Pablo y la Moneda en 19%&5a hia proxima inauguracion del
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tramo hasta Maipu el cuarto trimestre del afio 2d@8arrollando de esta forma una
extensa red de ferrocarril para la ciudad de Sgmtique transporta a mas de dos
millones doscientos mil pasajeros diaffodlegando a trasformarse en la columna
vertebral del sistema de trasporte publico de patala(Transantiago), que surge con
el objetivo de modernizar y asi convertirlo enfactor clave en la mejora de la

calidad de vida de los Santiaguinos.

7.1.1 Tarifas y métodos de pago

El horario de funcionamiento de Metro de Santiagade 6:00 a 23:00 de lunes a
viernes, 6:30 a 23:00 los dias sabado y de 8:08:@02urante el domingo y dias
festivos, estos horarios se dividen en horario ggunélle y bajo, lo que ademas

determina la tarifa de viaje.

* El horario punta, que tiene un costo de $460, sierele de lunes a viernes
entre las 7:00 y 8:59 y entre las 18:00 y 19:59.

» El horario valle, tiene un costo de $400 y secaptie lunes a viernes en los
horarios de 6:30 a 6:59, ademas entre 9:00 y 38dilre las 20:00 y 20:44 y
los dias sabados, domingos y festivos.

» El horario Bajo, tiene un coste de $380, y se aptie lunes a viernes en los

horarios de 6:00 a 6:29 y de 20:45 a 23:00.

> Extraido devww.metrodesantiago.cOrganizacion




Percepciones actuales de la RSE en la empresa Met&antiago -120

En la actualidad, existen dos medios de pago gawnaoedel servicio del Metro de
Santiago: Boletos que se obtienen en la Boletepi@sse encuentran en todas las
estaciones y la tarjeta inteligente Bip que periaitatilizacién de un sistema de tarifa

integrada al usar Transantiago.

Existe un sistema de beneficios tarifarios paradishtes. Para la Educacion Basica
el acceso es gratuito mientras que para los estediade educacion Media y

Superior, tiene un costo de $130 en todo horario.

Las personas mayores de 65 afios, pueden optanedidie de Boleto Adulto Mayor,
el cual tiene un costo de $130, y su uso esta fidarde lunes a viernes entre las
9:30 y las 17:30 y durante todo el dia en los sédmdos, domingos y festivos, con la

restriccion de un maximo de dos viajes diarios.

Pero es necesario mencionar que ademas de eseficiosntarifarios para sectores
especificos, el valor de Metro es un valor redueid@!| sentido del servicio prestado,
aun mas al combinar sus operaciones con el sistEm@ansporte Transantiago,
donde una persona puede utilizar varios sistemasadsporte (incluyendo a Metro
de Santiago) sin tener que pagar mas que un pdsagpie es una muestra del
compromiso social en el sentido del acceso de [@esa con los usuarios a través de

una politica estatal para el transporte publico.
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7.2 Normas internacionales ISO

Las normas internacionales ISO 9000 son una serirodmas que representan el
consenso universal sobre metodologia de la GedBdia Calidad de las empresas,
con el fin de implantar sistemas de la calidad yomaecontinua. No solamente dan
una base sobre la cual una empresa puede alcaneacdlencia, sino también son
una referencia para que los usuarios puedan ddiaretas empresas segun la

atencion que prestan a la calidad de sus servicios.

Estas normas internacionales establecen un lengagajén y dan los lineamientos a
la direccion de la empresa para implantar un setéencalidad que le de confianza a
ella y a sus clientes, permitiéndole al mismo tienglcanzar el éxito, ya que
representan el consenso universal de los espéasatisl mundo entero sobre el tema.
En otras palabras, estas normas resumen y condiEssams variadas filosofias y
herramientas que han probado ser Utiles para leeeabo la Gestidn y Mejoramiento

de la Calidad.

Desde su aparicion se ha producido en el mundomporiante auge de la
certificacion de los sistemas de la calidad dectapresas basados en estas normas

internacionales en los distintos sectores de deiili
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Hoy dia son méas de 500.000 los certificados engtielo el mundo, a un ritmo de

crecimiento del 25% anual.

Implantacion de un sistema de gestion de la calidedrde con las normas

internacionales 1SO 9000.

Los objetivos de las Normas ISO son:

* Lograr procesos mas eficientes.

* Reducir los reprocesos y desperdicios durantprdauccion y la reparacién de
defectos luego de ésta, a través de la prevenei@nrdres.

e Lograr una eficiente utilizacion del personal,uipgs y materiales con la
consecuente reduccion de costos

» Proveer productos y servicios que cumplan cagrsiemente con los requisitos del
cliente, logrando su satisfaccion.

* Lograr la imagen y confianza del mercado, aunmetdasi el valor de sus
productos.

* Mejorar la productividad y por lo tanto la compeidad.
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7.2.1 Certificacién 1SO 9000

Esta modalidad tiene como alcance la certificadénuna linea de produccion de
bienes y/o servicios con respecto al Sistema déidBede la Calidad de la empresa,
la cual avala que la empresa tiene implantadartagipas idoneas de calidad de uso

mundial, establecidas en las normas de la SeriQ®0.

Esta modalidad de certificacion permite declararcdmformidad del Sistema de
Gestion de la Calidad de una empresa (fabricant@rdductos o prestadora de
servicios) con respecto a los requisitos estabdscah las Normas Venezolanas ISO
9001, 9002 versiones 95 e ISO 9001:2000 (ModelcCdtificacion ISO N° 6)
logrando, de esta manera, que diferentes tipoedissirias, en diferentes localidades
y con Sistemas de Gestion de la Calidad definidosdan ser CERTIFICADOS con
base a una serie concreta de criterios con mifagadecer el grado de confianza en

las relaciones cliente-proveedor.

El logotipo de este tipo de certificacion no seaegta en productos o empaques ya
gue pudiera ser interpretado como un certificadoatiedlad del producto. El logotipo
puede ser utilizado en formatos, publicidad, prapag, catadlogos y facsimiles de

anuncios, es decir, en toda papeleria y litergiukdicitaria de la empresa.
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7.2.2 Norma internacional ISO 14000 de los sistemas deegtion

ambiental.

La preservacion del ambiente es de una prioridadlata para la sociedad en su
conjunto. Del éxito de este empefio depende eldwtarla humanidad, por lo que el
desarrollo de una sociedad, basado en el crecimgensus actividades, productos y
servicios, no debe ser a costa del deterioro gueiamas produzcan en el ambiente,
antes bien, deben ser realizadas manteniendo iadallel mismo y en lo posible

mejorandola.

Las empresas muestran creciente preocupacion pemeyby demostrar un correcto
desempefio ambiental, controlando el impacto de astividades, productos o

servicios en el medio ambiente.

Este comportamiento se inserta en el contextogisideiones cada vez mas estrictas,
en el desarrollo de politicas econdmicas destinad&smentar la proteccion del
medio ambiente y en una preocupacion crecienteaslgartes interesadas en los

temas ambientales, incluyendo el desarrollo sdg&eni
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En las normas internacionales de la serie ISO 14@06stablecen un conjunto de
directrices y lineamientos que orientan en la amgadn e implantacion de los

Sistemas de Gestion Ambiental y que dan los aoguara su certificacion.

Por qué Implantar un sistema de gestibn ambientalrda con las normas

internacionales 1SO 14000:

* Porque da responsabilidad en el desarrollo sixten

* Porque mejora la eficiencia.

» Porque otorga ventajas competitivas.

» Porque mejora el ambiente interno y externo dedanizacion.
 Porque reduce la generacién de residuos.

» Porque minimiza el consumo de fuentes (energiz,eetc.).

* Porque favorece la relacion entre entes gubemiabes, comunidad y empresa.

7.2.3 Certificacion de Sistemas de Gestion Ambiental

La Certificacion de Sistemas de Gestion Ambiergalia modalidad de certificacion
otorgado por FONDONORMA, que surge con el propoditgogarantizar que una
organizacion tiene establecida una politica y ungromiso para con el ambiente asi

como el cumplimiento con la legislacion ambientdional.
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Este tipo de Certificacion no se estampa sobrecalyzto y sélo podra utilizarse en
la documentacion comercial de la empresa (Cartasild@gos, Folletos, etc). La
norma ISO 14001: 1996, especifica los requerimgente un Sistema de Gestion
Ambiental que pueden ser objetivamente auditades grapositos de Certificacion y

Registro.

La norma en si no establece requerimientos espexifo absolutos para el
desempefio ambiental mas alla de la politica andlietg la organizacion y el
compromiso de cumplir con las regulaciones y laslagion aplicable y con el
mejoramiento continuo de la Gestion Ambiental paomnte dicho y de sus
resultados. Aplicando a aquellos aspectos ambentple pueden ser controlados por

la organizacién; o sobre los que se pueda espeeaieqgan una influencia.

La Certificacion ISO 14001 no esta orientada, miupe requerimientos para los
aspectos de gestion de seguridad y salud ocup&ogmmatras palabras, el proceso de
Certificacion y registro 1ISO 14001 sera aplicabfdosa aspectos del Sistema de

Gestién Ambiental bajo principios o elementos coittes en la norma citad.

Es asi como ISO, luego de afios de generar norieaeadnionales de calidad, medio
ambiente, etc. Comienza el proceso para poder geunra norma internacional que

determine orientaciones y certificacion para lapgResabilidad Social.

46 Extraido de www.isoconsultores.cl
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Esto sucede porque la Responsabilidad Social da,w& mas, un aspecto relevante
en las relaciones comerciales y en las relaciooksgo-econémicas entre paises. Por
un lado, su importancia en las relaciones come&<iguede observarse en los
diversos codigos de conducta y normas existentggeyhoy constituyen un requisito
en el area del comercio internacional, tales com@lebal Compact de Naciones
Unidas, el Global Reporting Initiative (GRI) e ii@tivas sectoriales tales como el
Forestry Stewardship Council (FSC) en el sectoedal. Por otro lado, las clausulas
laborales y ambientales incluidas en los textoaalerdos de integracion econdmica
entregan evidencia de la relevancia de la RespuidsabSocial en las relaciones

entre paises.

Se inicia asi el camino de la normalizacién de égs@®nsabilidad Social. Para ello
cre0 un Grupo Asesor Estratégico (SAG, por su saglainglés) compuesto por

representantes de diversos paises y sectoresli&mgu2004, el SAG presentd los
resultados de sus analisis y deliberaciones en aorderencia internacional

organizada por ISO en Estocolmo, Suecia. En laetentia participaron mas de
trescientos representantes de diversos paisegorese¢privado, publico y sociedad
civil). Fruto de los resultados del trabajo del Sj:@e las opiniones recogidas en la
conferencia, ISO decidié en esa oportunidad seglélante con la elaboracién de un
documento guia (guidance document) para orientalosa interesados en la

implementacion de practicas de RS. Si bien se d&tan documento no Certificable,

este es un primer paso hacia la normalizaciénriatéonal en la materia. Es decir, se
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tratara de un documento para guiar la implememadi® practicas especificas de
responsabilidad social y el cumplimiento por paeeuna empresa u organizacién de
las recomendaciones del documento guia, y no ssificado ni dara derecho a un

certificado de cumplimiento.

La mayor parte de la Region Latinoamericana, eendague abierto a los mercados
internacionales, no se ha restado de este tipeelatek internacionales. Aun asi, y
como suele ocurrir en el nivel internacional, seetlcaso del accionar de ISO, son
los paises industrializados los que por lo genl@alan las discusiones y los que

terminan liderando el debate.

Por otra parte, en la Region existen capacidadeesazgos notables en los foros
internacionales en temas relacionados con la naac#n, el medio ambiente y la

Responsabilidad Social. En este sentido, existeoppngunidad que no se debe dejar
pasar para transmitir posiciones e intereses @inird@si en los resultados finales. Hay
opiniones encontradas sobre el tema y es imporidetdificar a los actores del

proceso y sus respectivas posiciones. Hasta el ntomg a pesar de que la

Responsabilidad Social entre empresas es un fermbex¢remadamente dinamico en
varios paises de América Latina, el debate no lwatagp muchos resultados en
términos de la implementacion concreta de normgracionales. Salvo algunas
excepciones, la discusion publica, expresada eficpalwnes y conferencias, se ha
enfocado mas bien en iniciativas locales e iniéatirelacionadas mayoritariamente

con la filantropia. De alguna manera, ello puedplieer por qué los debates



Percepciones actuales de la RSE en la empresa Met&antiago -129

internacionales, tales como el proceso de la 180 ,p®co conocidos y seguidos por
los actores publicos y privados de la Regién. Rarlado, en el @ambito internacional
existe coincidencia de opinion en cuanto a quejeztieio de elaboracion de esta
norma constituye el dnico foro internacional dorske estén discutiendo temas
relacionados con la RS. Ademas, se ha valoradootabiidad de ampliar la

participacion en esta discusion a través de laign@h de distintos grupos de interés

gue se representan a si mismos, con derecho awain.y

En cuanto al debate que se ha empezado a generdasemos reuniones

internacionales que se han sucedido para la elgborde la norma (Salvador de
Bahia en marzo del 2005 y Bangkok en septiembr@@@%), queda la sensacion de
gue se han evitado los conflictos y se han poslergaes temas en los que hay

diferencias de opinion.

En sintesis, existen aun desafios y barreras gqdelsn superar para asegurar que la
norma resultante de este proceso sea aplicablédada por los distintos grupos de
interés. Se ha detectado la necesidad de geneyaresaantecedentes para que los
actores involucrados en el proceso puedan mejarapasticipacion y nivel de
influencia. Por ejemplo, existe la clara oportudidie aprovechar la coordinacion
regional de manera de informar y colaborar entrisggay, a la vez, coordinar

posiciones comunes cuando esto sea posible
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En la actualidad, el proceso de elaboracion detma ISO 26000 ya tiene un buen
camino recorrido. Lo que hace tres afios parecitenimeno que no justificaba el
involucramiento de una institucion de prestigiol&mormalizacion como es ISO, es
hoy el escenario para el uUnico foro internacionatlicado al debate sobre la

Responsabilidad Social.

Tal como se enuncia anteriormente, en el afio 2[813,cred para el estudio del
tema, un Grupo Asesor Estratégico (SAG) para queliesa el avance del tema de
Responsabilidad Social en el mundo: iniciativasstexites, expectativas de los
diferentes actores (uniones sindicales, organinasicsin fines de lucro, industria,
organismos de normalizacion, entre otros), corbgtivo de guiar a la organizacion

en la toma de decisiones alrededor de la normadizan el tema de RSE.

El Grupo Asesor Estratégico recomendo realizarconderencia a nivel mundial para
discutir el tema y tomar una decision sobre sBl@ beberia trabajar en el tema o no.
La conferencia se llevé a cabo en Estocolmo (Spdémsadias 21 y 22 de Junio de

2004.

Durante esta conferencia se presencié un hechpdarato para los asistentes ya que
los paises en desarrollo presentaron una posicddnime de 24 paises con la
propuesta de que la ISO debe trabajar en activideglacionadas con RS, pues es

reconocido como el organismo de normalizacién maeional. Asimismo, los paises
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en desarrollo recalcaron que ello sélo puede ddkame con comités espejo
locales.8 A su vez, el trabajo debe estar aline@mpotras normas existentes. La
posicion de este blogue reforz6 ademas la ideaudday1SO debe trabajar en una
guia, sin cerrar la posibilidad de que se transéoem una norma certificable cuando

se estime conveniente.

Asi, la primera reunion plenaria del Grupo de Tyalpara la elaboracion de la norma
ISO 26000 (Working Group on Social Responsibilit))GSR, de acuerdo a
nomenclatura 1SO) se realizé en Salvador de Baasil, entre el 7 y el 11 de
marzo del 2005. En este primer Un comité espejal leg una instancia que surge del
establecimiento de un grupo de trabajo nacionatleque se replica la estructura
propuesta por ISO en su grupo de trabajo internatiale manera de que cada pais
puede seguir y participar efectivamente del prockselaboracion de la norma. La
coordinacion de estos comités espejo estd en maeoslos organismos

normalizadores locales.

En el encuentro quedo en evidencia que el procesalatboracion de esta norma es
nuevo para ISO y que no se ha dimensionado claten@mue significa ampliar la

participacion en los grupos de trabajo, tradiciovealte ocupados por normalistas
representantes de los paises. En este procesfirsé daee, de manera de asegurar la
legitimidad de la futura guia, se deberia tenecuemta a los distintos actores claves
en la RS. Asi, se definieron 6 categorias por gruge interés (en adelante

stakeholders) que debieran asegurar que los carscegt contexto y alcance de la
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norma representen a un amplio espectro de actl@esscen la aplicacion de la RS.
Cabe sefalar también que la guia en elaboracideraegmder ser aplicada en
cualquier organizacion, no solo empresas, que B® @eneralmente se entiende el
concepto. De esta manera, los grupos de stakebolden: trabajadores,

consumidores, industria, gobierno, ONG y otros.

En Brasil, 40 Paises votaron la nueva propuesteatajo (New Work Item Proposal,
NWIP, de acuerdo a ISO). Fue aprobada por la mayt®ilos paises votantes, y se
logré el compromiso de trabajo de al menos cincsgsa Adicionalmente se
nominaron 131 expertos de 31 paises participaRtealmente participaron mas de
260 expertos de 43 paises y se cont6 con la piaseéacal menos 24 asociaciones

vinculadas al proceso.

En septiembre del 2005 se realizé la segunda reyiénaria del grupo de trabajo en
Bangkok, Tailandia. A pesar de la sensacion ddapemera reunion plenaria habia
sido desorganizada y sus resultados insuficiergessta reunion asistieron mas
paises, expertos e instituciones de Liaison queBessil. Aunque el ambiente
comenz6 siendo bastante pesimista en cuanto adsibilglades de conseguir
acuerdos para dar inicio al trabajo concreto denxdama, los resultados finales

superaron ampliamente las expectativas.
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Ahora se espera que para el afio 2009 pueda sadite norma de RS, para poder

orientar y estandarizar la norma a nivel mundial.

Al desarrollar el estudio y observar la idea demdarizar normas internacionales,
debemos mencionar que esta idea provoca ciertanodidad en el sentido de que la
estandarizacidbn muchas veces queda como fin ulgifas, procesos necesarios pasan
a ser solo una especie de obligacion a cumgliraéquier precio con el fin de poder
certificarse, y muchas veces el proceso naturaldgibéese ser necesario para lograr

resultados de fondo no son tomados y realizadss ¢otalidad.

Ademas se puede observar en el caso de los organisentificadores locales en la
mayoria de los casos certifica a las mismas engprgea son las auspiciadoras
econdmicas de su funcionamiento, lo que a lo melefs una duda sobre que tan

ciertas y serias son ese tipo de certificacion.

En todo caso es importante sefalar que esta hdasuda para que la RSE pueda ser
mAas conocida, y permite también que se realicencagaaunque aun marginales, en

la materia.
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7.3 Cuestionario.

CUESTIONARIO

RESPONSABILIDAD SOGIAL EN LAS EMPRESAS

Encuesta N° Fecha / / 2008

Nombre Fono

1) ¢Cuantas veces por semana utiliza Metro?

Entre 1y 2 viajes por semana 1
Entre 3 y 10 viajes por semana 2
Més de 10 viajes por semana 3
2) ¢Cual es el tramo que utiliza habitualmente?
3) ¢En que horario utiliza el Metro?
En horario valle 1
En horario alto 2
En horario valle y en horario alto 3
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4) ¢Conoce el términdResponsabilidad Social en las empré8as

[

Si
No 2 | 2> Pasaralapregunta 4.1

4.1. Al escuchar Responsabilidad Social en las empresgQueé es lo primero

gue viene a su mente?

-> Saltar a Pregunta N°8

5) ¢Podria por favor explicarlo brevemente?

6) ¢ Cual considera que es la motivacion de las emgppesa incorporar la

Responsabilidad Social?

Contribuir al desarrollo social 1
Conservacion del medio ambiente 2
Identidad religiosa de los Duefios de la empresa 3
Estrategia de marketing 4
Discurso de la empresa hacia sus clientes 5
Otra 6

7) ¢Conoce alguna empresa que aplique la Responsab8mtial?

7.1. ¢Cual?




Percepciones actuales de la RSE en la empresa Met&antiago -136

8)

9)

7.2. ¢Por qué considera que aplica la Responsabilideid!30

Entendiendo Responsabilidad Social en las Emprzsas:

“La operacion empresarial compatible con el desaoroitegral de las personas,
comunidades y el uso sustentable del medio ambigméecomplementa la vision
de negocios con los valores éticos de la socigdad

¢Usted considera que la empresa Metro de Sangagonde a esta definicion?

Si 1
No 2
No sabe / No responde 3

En una escalade 1 a 7, donde 1 es el minimo) ynd&a@mo, evalle a Metro de
Santiago en los siguientes aspectos:

9.1. Desarrollo integral de los trabajadores y su emtéamiliar:

1 2 3 4 5 6 7

9.2. Aporte que la empresa realiza al desarrollo ded:Pai

1 2 3 4 5 6 7

9.3. Uso sustentable de los Recursos Naturales:

1 2 3 4 5 6 7
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10)¢ Senale cual de las siguientes practicas identifcaclaramente a una empresa

socialmente responsable?

Desarrollar un plan de negocios que respete lassldégborales y 1
proteja el medio ambiente
Contribuir economicamente a fundaciones de ausdital 5

Ayudar a instituciones religiosas para la consircde parroquias y 3
hogares de nifios
Apoyar econGmicamente a instituciones para la peaia de la faung 4
y medio ambiente
Entregar productos de primera necesidad a familiasescasos
recursos

155

DATOS DE CLASIFICACION

Solo para fines estadisticos le quiero realizasigisientes preguntas:

11)¢Cual es su edad?

11.1.Tramo de edad

15-18
18-29
30-50
51 o mas

AIWIN
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12)Sexo

Femenino

-

Masculino

13)¢En que comuna reside?

14) ¢ En cual de las siguientes alternativas se eneusmtingreso Mensual?

Menos de 144.000

Entre 144.001 y 300.000

Entre 300.001 y 600.000

1
2
3

Entre 600.001 y 1.000.000

Entre 1.000.001 y 1.500.000

4
5

Mas de 1.500.000

6

14.1.¢; Usted tiene automovil?

Si 1
No 2

14.2.¢Usted considera que Metro es su mejor alterndéveansporte?

Si 1
No 2

15)¢,Cual es su nivel educacional?

- Pasar a pregunta 14.2

Pasar a
pregunta 14.1

Sin Estudios

Educacién Basica incompleta

Educacion Basica completa

Estudiante de Educacion Basica

Educacion Media incompleta

GbhWNPEF
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Educacion Media completa
Estudiante de Educacion Media
Educacion Superior incompleta
Educacion Superior completa
Estudiante de Educacién Superior

O 0N ®

=
o

15.1. ¢ Cual es su actividad?

-> Si trabaja pasar a 15.2

15.2.¢En que sector se clasifica su trabajo?

Industria
Comercio
Servicios
Estatal/Municipal
Otra

g wWwnNF

Agradecemos el tiempo dedicado a esta encuesta.
Sus respuestas seran de gran utilidad para nuestestudio.

Muchas Gracias




