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Resumen

A lo largo de los afios se formé un concepto de la Responsabilidad Social Empresarial,
una idea sobre la importancia de su aplicacion y la adaptacién a las empresas. En el rubro
gastronémico se plantea la necesidad de un cambio para acercarlo hacia la RSE dado el
contexto del afio 2020 y los cambios que se deben implementar. El estudio se enfocé en
empresas del rubro alimenticio de la provincia de Cérdoba con motivo de brindar
informacion util que las ayude a evolucionar. Esta investigacion tuvo un alcance

explicativo, un enfoque cualitativo y un disefio no experimental.

Palabras claves: responsabilidad social empresarial, economia, medioambiente, sociedad,

gastronomia.

Abstract

Over the years a concept of Corporate Social Responsibility was formed, an idea about
the importance of its application and adaptation to companies. In the gastronomic sector,
there is a need for a shift to bring it closer to CSR given the context of 2020 and the
changes that must be implemented. The study focused on companies in the food industry
in the province of Cordoba in order to provide useful information to help them evolve.
This research had an explanatory scope, a qualitative approach and a non-experimental

design.

Keywords: corporate social responsibility, economy, environment, society, gastronomy.
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Introduccion

Un tiempo atras se consideraba que la empresa debia generar solo ganancias
mediante la aplicacion de politicas puramente econdmicas, sin considerar las demas
dimensiones que configuran el universo de una empresa. Seguido a ello se generd una
corriente que pregona el cuidado del medio ambiente, motivado por los desastres
ecologicos ocurridos. Hacia mediados de los afios ‘50 surge el concepto de
Responsabilidad Social Empresaria (RSE en adelante) por los conflictos bélicos en el
mundo, entre ellos la Guerra de Vietnam y el apartheid.

Porter y Kramer (2006) sostienen que la RSE es una fuente de ventajas
competitivas que si puede crear valor compartido; esto es, un beneficio para la sociedad
que también es de valor para el negocio. Esto requiere una RSE estratégica que genere
diferenciacion, conjugando las dimensiones de adentro hacia afuera -el impacto social de
la cadena de valor- y viceversa -influencias sociales sobre la competitividad.

Los clientes valoran a las empresas que llevan a cabo acciones relacionadas al
desarrollo sustentable y la inversion social, aumentando los estandares de exigencia para
fidelizarse a productos y servicios (March, 2012).

La Guia 1SO 26000 (Global Std, 2019) que es el organismo encargado de
establecer las lineas en materia de Responsabilidad Social (RS), define la RS como: la
responsabilidad de una organizacion por los impactos de sus decisiones y actividades en
la sociedad y al medio ambiente, mediante un comportamiento ético y transparente que:
contribuye al desarrollo sostenible, incluida la salud y el bienestar social.

La certificacion SA8000 es una certificacion voluntaria con el proposito de
promover mejores condiciones laborales que se basa en los acuerdos internacionales, los
cuales incluyen temas tales como justicia social, los derechos de los trabajadores, etc.

(FAO Org, 2020). Las normas AA1000 son wuna herramienta, reconocida



internacionalmente, orientada a fortalecer su compromiso con los grupos de interés
incorporando un sistema de Gestion del aseguramiento de la Sostenibilidad
(ComunicaRSE, 2020). La SGE 21 desarrolla los requisitos que permiten establecer,
implantar y evaluar en las organizaciones el sistema de gestion ética y socialmente
responsable (Foretica, 2020).

Conforme lo mencionan Guimac Ocampo y Villaverde Arzapalo (2019), la teoria
de la Pirdmide formulada por Carroll en el afio 1991 afirma que la responsabilidad social
empresarial esta integrada por: a) la responsabilidad econémica representa la base de la
piramide y se relaciona con el objetivo de las de generar una fuente econémica; b) la
responsabilidad legal, esta relacionado con el cumplimiento de la ley y las regulaciones
en los distintos estamentos; ¢) la responsabilidad ética, implica que las empresas deben
hacer lo apropiado, equitativo y suficiente y d) la responsabilidad filantropica,
representada por la caridad y generosidad de la empresa. Todas estas responsabilidades
deben estar interrelacionadas y trabajarse en conjunto ya que tienen un fin comdn: juntos
conforman la responsabilidad social total de las organizaciones (Guimac Ocampo y
Villaverde Arzapalo, 2019).

Segun CompromisoRSE (2011) los beneficios de aplicar RSE en la organizacion
son los siguientes: a)Es uno de los cimientos de la aplicacion de la diversidad de género,
edad, origen, condicion fisica, etc.; b)Promotor de la solidaridad tanto interna mediante
la incentivacion del trabajo en equipo como externa enriqueciendo el posicionamiento de
la organizacién ante la sociedad; c)Permite la permanencia de la empresa ya que beneficia
la retroalimentacion publico-privado y cumple con las exigencias tanto del entorno como
del mercado; d) Incluye como condicion de mercado la aplicacién de la RSE para
favorecer la interaccién con los proveedores; €) Favorece la percepcion y el prestigio de

la organizacion; f) Genera un compromiso con la comunidad considerando la cultura, el



lugar y el medio ambiente, g) Otorga un valor agregado ante las empresas contrincantes;
h) La ubicacion social obtenida beneficia la diferenciacion y el liderazgo de la empresa
con sus pares del mismo sector y con la comunidad en general; i)Disminuye los riesgos
ya que por la reputacion lograda, resulta un aval para sus proveedores, como asi tambien
merma las posibilidades de gestiones perjudiciales para la administracion gestion.

Histéricamente, el primer Balance Social —no econdmico- fue publicado en
Estados Unidos en el afio 1972 por la empresa Singer. Posteriormente se difundio a
Europa, principalmente a Alemania y Francia, para mas tarde hacerlo al resto del mundo
(Bravo Rosas y Orostica Marin, 2004). A partir de la visién, mision y valores la empresa
podré identificar indicadores para evaluar su desempefio frente al impacto social, podra
determinar sus objetivos y asi volcar todos los resultados en un Balance Social (Diaz y
Pereyra, 2011).

De un informe especial anual de la Fundacion Observatorio Pyme (2015-2016) se
comprob6 que el 23% de las Pyme industriales argentinas desarrolla iniciativas de
responsabilidad social empresaria. La mayor frecuencia de estas actividades se observa
entre las Pyme mas grandes y dindmicas, lo que demuestra que la RSE es todavia hoy en
Argentina una cuestion de disponibilidad de recursos econdémicos y no de cultura
empresarial. El informe destaca la mayor frecuencia de las acciones de RSE entre las
Pyme inversoras y exportadoras.

Tal como lo menciona Ruesca (2019) en la actualidad en Argentina no existen
leyes nacionales regulatorias sobre RSE, por el momento se esta regulando a través de la
Ley de Régimen Laboral N° 25.877 sancionada en el afio 2014, en cuyo articulo 25
determina que las empresas nacionales y extranjeras que trabajen en el pais, con mas de
300 trabajadores, deben realizar un balance social anual de manera obligatoria, en el cual

deben informar el impacto social, econémico y ambiental que generan.



Por otra parte, a nivel nacional existe la Resolucion Técnica N° 36 de la
Federacion Argentina de Consejos de Ciencias Econdmicas (FACPCE) denominada
Balance Social, en la cual se destacan los siguientes elementos segin Rodriguez de
Ramirez (2014): la presentacion del balance social en forma conjunta con los estados
financieros. Tiene un alcance amplio para todo tipo de entes; la eleccion de los
lineamientos de la Global Reporting Initiative (GRI) como modelo a seguir para la
preparacion de la memoria de sostenibilidad.

Existen diversos instrumentos para realizar los reportes de sostenibilidad, entre
ellos se puede mencionar GRI que es una organizacion que nace en 1997, cuyo fin es
fomentar la elaboracion de memorias de sustentabilidad para todo tipo de organizacion
con el objeto de comprender, comunicar y crear beneficios sociales, ambientales y
econdmicos para todos los stakeholders (Global Reporting Initiative, 2020). Los
estandares GRI se dividen en dos clases: los estandares universales para todas las
empresas Y los estandares de tdpicos especificos que cada empresa elegira de acuerdo con
la importancia que considere. Ellos son:

1) Estandares universales GRI 100:

a) GRI 101: contiene los fundamentos. Es el inicio para realizar el informe, el
contenido y la calidad del mismo.

b) GRI 102: como presentar la informacion de la corporacion y el entorno
general de la misma.

¢) GRI 103: punto de vista del director donde debe presentar la forma en que
los ejecutivos de las corporaciones tratan los temas tratados y la vision a
futuro de estos.

2) Estandares de topicos especificos:



a) GRI 200-Estandares economicos: introduce disposiciones acerca del
desempefio econdmico, presencia de mercado, impactos econdémicos
indirectos, practicas de adquisicion, anticorrupcion, y competencia desleal.

b) GRI 300-Estdndares ambientales: se estudian los siguientes temas,
materiales, energia, agua y efluentes, biodiversidad, emisiones, desperdicio,
cumplimiento ambiental y evaluacién ambiental de proveedores.

c) GRI 400-Estandares sociales: se establecen los siguientes topicos, como el
empleo, relacion trabajador-empresa, salud y seguridad laboral, etc (Global
Reporting Initiative, 2020).

Para la aplicacion de los distintos tipos de estandares indicadores, GRI sugiere
mediante el siguiente esquema de forma acotada para producir su puesta en practica. Las
organizaciones empresariales que realizan la elaboracion de una memoria de
sostenibilidad, basados en los estdndares GRI, obtiene de los siguientes beneficios:
demuestran su compromiso y transparencia, elevan la competitividad, aumentan sus
capacidades para optimizar la realizacion de planificaciones de labores y ser sustentables,
dan cumplimiento con las disposiciones vigentes, al aumentar la vision estratégica, atraen
mayor cantidad de inversores, mejoran la reputaciéon creando un punto de referencia para
las organizaciones del sector. Ademas, pueden realizar comparaciones para obtener
mejores resultados econdmicos (Cerem International Business School, 2016).

En el conjunto de los instrumentos que se utilizan para poner en practica la RSE
se encuentran los tableros de mando integral o en inglés lo que se denomina Balanced
Scorecard (BSC). Esta es una herramienta de gestion desarrollada a principios de la
década de los ’90 por Kaplan y Norton con el fin de encontrar nuevas maneras de
evaluacion del desempefio de las organizaciones. Permitiendo también comunicar esos

objetivos a toda la organizacion, brindando asi una retroalimentacion importante para la



revision permanente de la estrategia adoptada (Centeno, 2019). Otro de los instrumentos
del mismo grupo de sistemas de medicion es el Tablero de Control o también Ilamado
Tablero de Gestion, que mediante el uso de instrumentos de informatica cuyo objetivo
es reflejar la informacion necesaria para diagnosticar la realidad de la empresa, otorgando
asi informacion e implementacién de la misma, dos puntos importantes para el triunfo de
la empresa (Ballvé, 2006).

Continuando con el autor mencionado precedentemente, en los Tableros de
Control, luego de determinar el sector y los indicadores donde se aplicara se debe definir:
periodo del indicador (diario, mensual, proximo periodo fiscal entre otros); apertura
(clasificar y subdividir el tipo de indicador, como por ejemplo por linea de producto, por
sector geografico, etc.); frecuencia de actualizacion (tiempo entre las actualizaciones de
la informacidn); referencia (soporte donde se computan las desviaciones); el nivel de
alarma (cota méxima o minima sobre una base de referencia); grafico (representacion de
datos del tablero de control en gréaficos); y, por ultimo el responsable de monitoreo (para
informar a los directivos cuando se presente alguna alarma).

Los indicadores son instrumentos que aglomeran una cantidad de informacion
que, conjuntamente con el pensamiento critico descubre una informacién en un lugar
determinado. Existen indicadores diferenciados de acuerdo a la postura respecto de la
informacion, de acuerdo a la postura respecto de la estructura de poder y de
responsabilidad e indicadores de gestion (Serrano, 2015).

Segun ComunicarSe (2015) se realizé el anuncio de que el Grupo Arcor a partir
del afio 2015 implementa un tablero de control que permite medir y controlar su estrategia
de sustentabilidad. Afiade que esta medida ayudara a disminuir los tiempos para mostrar
la informacion colaborando en la rapidez de analisis. En dicho instrumento incorporara

la descripcién de las competencias establecidas por la organizacién y los objetivos



divisionales que seran dados a conocer a la totalidad de los asesores de cada sector.
Ademas en los reportes de sustentabilidad utiliza indicadores G4 de las normas GRI.

Respecto de la aplicacion de tableros de gestion con indicadores de RSE, Sanchez
y Povedano (2013) concluyeron que son escasas las empresas de Argentina que aplican
el cuadro de mando integral y en caso de utilizarlo no tienen indicadores de medicion de
RSE dentro de sus indcadores de responsabilidad. Ello justifica la oportunidad de
confeccionar un modelo de Cuadro de Gestion con indicadores de RSE con el objeto de
mejorar sus acciones y lograr realizar un analisis y seguimiento.

A partir de lo enunciado, surge el siguiente interrogante: ¢es posible generar valor
en las empresas gastrondmicas mediante la confeccion de un tablero de gestion, con
indicadores que posibiliten la medicion de las précticas aplicadas de RSE? ¢Es costoso
aplicar RSE en un restaurante? ;Se puede generar un TC que sea aplicable a todas las
empresas del mismo rubro?

A partir de los antecedentes y la problemética enunciada, se plantea el siguiente
objetivo general:

v Diseflar un tablero de gestiéon orientado a la RSE para que las empresas de

servicios gastronomicos de Cérdoba inicien en la sustentabilidad, en el afio 2020.

Para lograr el mencionado objetivo, se plantean los siguientes objetivos
especificos:

v" Describir las particularidades del sector econémico elegido.

v' Establecer la vision que tienen estas empresas y practicas aplicadas de RSE.

v" Proceder a una eleccion fundamentada de indicadores 6ptimos que proporcionen
informacion necesaria para la elaboracion de un tablero de gestion de RSE en

empresas del rubro alimenticio-bebidas fermentadas de la ciudad mencionada.
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Meéetodo
Disefio

El estudio realizado se basé en una investigan de tipo exploratorio. De acuerdo a
Sampieri (2006) los estudios exploratorios tienen por objetivo explorar un problema o
tema de investigacion poco analizado, o del cual se tienen muchas dudas o no se ha
afrontado antes. Segun el autor, este método orienta al investigador para familiarizarse
con fendmenos “desconocidos” y asi adquirir informacion para lograr una investigacion
mas completa.

El enfoque de la investigacion fue cualitativo, se centralizé en identificar las
dificultades y los beneficios que tienen las empresas en Cordoba al involucrar la RSE a
la contabilidad.

El disefio que se eligié para llevar desarrollar el trabajo fue no experimental
transversal, ya que la informacion fue recolectada en un determinado momento de tiempo

y no se produjo ninguna modificacion en ninguna de las variables observadas.

Participantes

La poblacion fue el conjunto de componentes o individuos que comparten una
sucesion de caracteristicas. En este caso la totalidad estuvo compuesta por las empresas
del sector alimenticio de la provincia de Cérdoba.

Una muestra fue un subgrupo de la poblacion, habiendo seleccionando como
muestra s6lo una empresa gastrondémica del mismo, la cual tuvo organizados los datos de
manera adecuada para brindar toda la informacion pertinente para hacer la investigacion.
El muestreo fue no probabilistico por conveniencia e intencional.

La muestra de esta investigacion estuvo conformada por 5 empresa de rubro

gastronomico de la ciudad de Cérdoba. Es importante agregar que se solicito el
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consentimiento por escrito para la entrevista al propietario de las empresas elegidas, el

que se encuentra en el Anexo | Consentimiento informado.

Instrumentos

Para la recopilacion de la informacion imprescindible, se relevé en la bibliografia,
documental y legislacion existente para interpretar y analizar las normas GRI vy
Resolucion Técnica N° 36 y N° 44 emitida por la FACPCE.

Posteriormente se realiz6 una entrevista no estructurada, mediante video llamada,
al titular de la sociedad seleccionada para obtener la informacion sobre su politica,
acciones de RSE, funcionamiento y lograr un relevamiento descriptivo de la empresa.
Para ello previamente se confeccion6 un cuestionario abierto, el cual se adjunta en el
Anexo Il Entrevista. Los datos obtenidos en la encuesta fueron transcriptos con el objeto

de seleccionar los relevantes para la investigacion.

Analisis de datos

Con los datos recolectados en las entrevistas se realiz6 un resumido andlisis de las
particularidades de la empresa, la clase de informacion que difunde, como asi también
acerca de sus préacticas de RSE.

Luego de haber comprendido la aplicacion de las normas GRI y haber revisado la
Resolucion Tecnica N° 36 y N° 44, se seleccionaron al menos quince indicadores y se
traté de determinar si la aplicacion de ellos era factible para la empresa seleccionada.
Dentro de los indicadores se incluyé la forma de calcularlos y la probable consecuencia
de su aplicacion en la empresa.

Por altimo, con los indicadores elegidos se realizé un tablero de control que

incluye el nivel de alarma mediante la semaforizacion.
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Resultados

Con el objetivo de la generacién de un tablero de control para las empresas del
rubro de servicios gastronémicos, marcando asi el inicio de la implementacién de la RSE
basada en normas GRI se realiz6 como primer paso un diagnostico de la misma para
determinar en qué nivel se encontraba.

Describir las particularidades de las empresas del rubro

Se pudo determinar segun las entrevistas realizadas a los duefios de las empresas,
que no tienen conocimiento acabado sobre el concepto de la RSE y que no se habian
planteado nunca iniciar un camino hacia la sustentabilidad debido a los costos que eso
genera. A pesar de su estrecha relacién con la comunidad nunca habian dirigido sus
acciones al cuidado sustentable de medio ambiente y el personal. Si realizaron siempre
las actividades de forma correcta segin las normativas aplicables, pero con
desconocimiento de que habia otro tipo de normas que se podia cumplir para dar mejor
uso de los recursos. En la Tabla 1 Resumen de particularidades del sector gastronémico
de Cérdoba, se expresaron las caracteristicas principales relacionadas con la RSE.

Tabla 1

Resumen de particularidades del sector gastronémico de Cérdoba

Gran competencia por la cantidad de locales
gastrondmicos y la diversidad de tipos de

alimentos que se ofrecen.

Implementacion del servicio de delivery en todos

los tipos de empresas gastrondmicas.

Creciente exigencia de los consumidores.

Consumidores exigen variedad a sus locales de

confianza.

Muchos no se ocupan de entrenar al personal para
que sea lo suficientemente profesional en la

atencion al cliente.

Crecimiento del turismo favorece el sector

gastronémico.

Alto consumo de energia eléctrica.

Desvinculado a la ayuda social.

Alto nivel de empleos generados.

Relativa facilidad para iniciar un emprendimiento.

Fuente: Elaboracion propia

Se realizé un relevamiento de las 5 empresas de la muestra y se expresaron los

datos en la Tabla 2 Comparacion de datos de empresas, la que se muestra a continuacion.
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Tabla 2
Comparacion de datos de empresas
Pregunta Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3 Empresa 4 Empresa 5
¢Qué 1 afio 6 afios y 6 2 afiosy 4 10 afios 16 afios
antigliedad meses meses
tiene la
empresa?
¢Cuantos 6 24 14 22 48
empleados
tiene?
Nivel de 900.000 1.700.000 1.400.000 1.600.000 2.400.000
ventas
aproximado
mensual
¢La Baja Buena Baja Baja Buena
rentabilidad
del sector es?
¢ Posee alguna No No No No No
certificacion?
¢Conoce la Si, a través de No No No Si, a través de
RSE? ;Cémo? colegas programas de
implementacion
¢ Qué tipo de Fusion Gourmet Criolla Gourmet Variada
comida internacional internacional
elabora?
¢Como maneja | Personalizada Personalizada | Personalizada | Personalizada Personalizada
la atencion al en salon en salon en salon en salon en salon +
cliente? delivery
¢Cémo realiza | Compra directa Importacion Importacion Compra Entregas
las compras a en locales, de materia de materia directa en pactadas de
sus internet y prima desde prima dese Bs. | comercios de cantidad y
proveedores? | proveedores de diferentes As.y compras | sulocalidad e calidad
la zona puntos del pactadas en la | importacion de | constante en el
mundo provincia alimentos mercado interno
desde Bs.As.

;Tiene No Si, con No No Si, a través del
servicio de bromatéloga municipio
control de externa.

calidad?

¢Como realiza Selecciona Contenedor No posee No posee, Los mismos
el tratamiento ftems personal (no entrega a proveedores
de los especificos para | realiza accion comerciantes ofrecen la
desechos? su reciclaje adicional) locales a recolgcuon de
, ) .| los residuos para
(botellas, carton pedido, por ej. ellos mismos
y aceite) Botellas a los realizar el
artesanos reciclaje
adecuado
¢ Tiene sistema No No No No Es compartida
de reduccion con otros locales
de energia
eléctrica?
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Pregunta Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3 Empresa 4 Empresa 5
¢Ha medido No Si No Si Si
los litros de
agua que
consume por
mes o por dia?
¢Realiza Ocasionalmente | Si, se trata de No No Si, del agua 'y
actividades de de agua. cuidar el aguar energia eléctrica.
reduccion de y se esta
consumo de cambiando a
recursos como tecnologia
agua o energia LED la
eléctrica? iluminacion.
¢Realiza Si Si Si No Si
capacitaciones
al personal?
¢Coémo realiza | Con su propio Con su propio Tiene Con su propio Terceriza la
la higiene de personal personal y contratada dos personal, un limpieza a una
su empresa? (mozos, personal personas que proveedor empresa
¢Con qué cocineros, etc), | contratado, con realizan especifico dedicada a la
productos? con productos productos Gnicamente entrega los misma y existe
¢ Tiene comprados en comprados a actividad de productos de un
procedimientos locales de la un proveedor limpieza, con limpieza a procedimiento
escritos? zona, no existe especifico de productos domicilio, no encargado de
procedimiento limpieza del comprados en | posee manual | controlar que se
pero el personal | ambito local, si stper de haya realizado
entiende que posee manual mercados 0 procedimientos | correctamente
cada seccion de casas de al respecto. las tareas de
debe mantener | procedimientos | limpieza, no limpieza.
la limpieza que varia cada tienen
correspondiente. semana. procedimientos
marcados.

Fuente: Elaboracion propia

Se determina que las pymes del sector gastronémico no poseen conocimientos

avanzados sobre RSE y que es un rubro que tiene arraigada una cultura acorde a su
tamario. La empresa con mayor antigliedad y tamafio es la que intenta implementar
actividades dirigidas a la RSE por tener contacto con programas de guias en la
implementacion.

El sector vive una situacion econdmica en constante movimiento y afectada por la
inflacion y todas las variables econdmicas debido a no ser caracterizada como de primera
necesidad. Esto hace que los empresarios se concentren en lograr la supervivencia de las

empresas y atiendan en pocas situaciones la sustentabilidad.



15

Establecer la vision que tiene la empresa y practicas aplicadas de RSE

Las empresas del rubro gastronémico han recorrido un largo camino para llegar a
los clientes que confian en ellos diariamente pero no orientan sus labores a la RSE porque
existe desconocimiento generalizado. Esto se demostrd en base a las entrevistas realizadas
a las empresas que formaron la muestra.

Por lo general las empresas del rubro gastrondmico no se han interesado en la RSE
porque lo consideran un costo innecesario y una complicacion extra. Estas empresas
brindan un servicio que en algunos casos es entrega por delivery y no se tiene en cuenta
la cadena de conservacion de los alimentos a modo de ejemplo.

Por tal motivo se puede determinar que las 5 empresas entrevistadas como muestra
del rubro, no han tenido un conocimiento acabado de la RSE y tampoco demuestran
interés por la aplicacion de este concepto. Fue un rubro que ha tenido baja rentabilidad y
por tal motivo se fundamentaron los duefios para no tomar mayor conocimiento de la
RSE. Esta baja rentabilidad se establecié como originada en las crisis econémicas del
pais, lo que provocd que los consumidos debieran reducir sus consumos de comidas
elaboradas como una de las primeras medidas a tomar.

Eleccion fundamentada de indicadores éptimos

Dado lo recopilado en las entrevistas se determind que las empresas si bien no
ponen en practica la RSE de forma completa y a pesar de no conocerla de forma acabada,
una de las empresas habia utilizado algunos de los postulados de manera indirecta ya que
los proveedores les dan el servicio de recoleccidon de residuos para ser clasificados y
destinados a comedores comunitarios.

Como forma de ayudar a las empresas y guiarlas a la RSE se generaron distintos

indicadores basados en las normas GRI que expusieron en un tablero de control para
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ayudarlos a controlar y retroalimentar sus sistemas. En Tabla 3 Tablero de control
servicios gastrondémicos, se expresaron los indicadores generados.

Los indicadores fueron generados teniendo en cuenta las caracteristicas propias
de las empresas entrevistadas como muestra. En la perspectiva econémica, los objetivos
de cliente final y presencia en el mercado fueron generados los indicadores para medir la
satisfaccion del cliente dado que es un rubro que estd en constante movimiento y es de
suma importancia conocer lo que los clientes desean para poder satisfacerlos. Con
respecto al objetivo proveedores se plantea capacitarlos para que inicien el trabajo en la
RSE a través de las GRI como medio para que sus productos generen un valor agregado
de calidad y sustentabilidad para ofrecer a los clientes por las caracteristicas antes
mencionadas.

En la perspectiva de desempefio ambiental se plantearon mas cantidad de
indicadores dado que tiene una mayor diversidad de temas a tratar con respecto las
empresas estudiadas. En cuanto a materias primas y residuos se plantea dar inicio con
capacitaciones como primera medida para que los proveedores puedan iniciar el camino
sustentable y que a la par trabajen con las empresas para pulir los procesos. Se pretende
capacitar en la produccidn sustentable de sus mercaderias para ofrecer productos de alta
calidad a los comensales y luego trabajar en proyectos de reciclado de sobras que se pueda
reutilizar para donar a los comedores escolares o albergues municipales.

En cuanto a la energia y el transporte se generan indicadores para reducir el
consumo de energia eléctrica ya que este tipo de empresas consumen altos niveles de
kilowatts por la cantidad de electrodomésticos que utilizan o las cAmaras frigorificas para
la conservacién de la mercaderia. Otra reduccion que se plantea es la de contratar un
servicio de transporte para blsqueda de materiales y reparto delivery que utilice

combustible no contaminante. Con estos dos objetivos se plantea reducir el consumo
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dirigido a reducir los gastos y reducir las emisiones contaminantes al medio ambiente.
Dentro de la perspectiva de medio ambiente también se plantea la creacion de una linea
de postres ligth baja en azlcares y grasas para dar inicio a una futura linea saludable para
personas con problemas de salud o para quienes quieren cuidar su figura.

En la perspectiva social se generan indicadores sobre todo de capacitaciones para
insertar a los empleados en la sustentabilidad debido al alto contacto que tienen con el
producto final sobre el que se debe procurar la inocuidad. Se plantea un cuidado de la
salud de los trabajadores, de su integridad fisica y mental por el cambio que provoca el

trabajar de noche en la salud.
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Tablero de control servicios gastronémicos
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AREA PERSPECT IVA OBJETIVO INDICADOR UNIDADDE | g iy | NORMA | FRECUENCIA |0 rivio - | ToLERABLE
MEDIDA GRI | MEDICION
ESTUDIO DE SATISFACCION PARA DETERMINAR LAS
CLIENTEFINAL  |MEDIR REACCION DE CLIENTESFINALES |MEDIDASA TOMAR EN CASO DE NO RECIBIR BUEN CANTIDAD 4 202 | MENSUAL 4 3 2
PUNTALE.
CAPACITAR SOBRE NORMAS GRIPARA | 5\ 1T AR SOBRE USO DE RSE EN LA PRODUCCION
DEDESEMPENO| o\ renores  |NCENTIVAR SUAPLICACION DE MATERIASPRIMASE INSUMOS QUE DEN CALIDAD |  CANTIDAD 50 204 ANUAL 45 40 35
ECONOMICO ORIENTADO A ALINEACION HACIALOS | o T TR Q
OBJETIVOS DE LA EMPRESA
PREENCIAENEL \MEDIRLAPRESENCIAENMERCADO 10\ e cr AS'v ESTUDIO DE MERCADO PORCENTAJE | 20% 202 | MENSUAL 18% 16% 10%
MERCADO DURANTE LOS MESES DEL 2020 ’ ’ ’ ’
MATERIASPRIMAS LJFIC')SEZ:;O“;:STEEZ\ES;'E:EE;A CAPACITACIONES SOBRE GRI Y RSE APLICADO AL CANTIDAD ” "ot ANUAL ” % "
UTILIZADAS Q SERVICIO GASTRONOMICO
IMPLEMENTAR GRI
ENERGIA REDUCCION DEL CONSUMO DE ENERGIA [REEMPLAZO DE LUCESPOR FOCOS LED DE BAJO sorcentae | 7% {03500 | anuat o0 o o
ELECTRICA EN EL SALON CONSUMO (100%) ’ ’ ’
CAPACITACIONES SOBRE RECICLADO Y ARMADO DE
GENERAR PLAN DE DESECHO DE SCRAP  [PLAN DE DESECHO EN CONJUNTO CON PROVEEDORES
¥ RESIDUOS PORCENTAE | 12 204 ANUAL 1 10 8
DE DESEMPENO CON INTEVENCION DEL RECICLADO |0 COMEDORES QUE PUEDAN UTILIZARLOSPARA LA
AMBIENTAL CMUNIDAD
PRODUCTOSY  |REDUCIREL USO DE AZUCARES Y SAL EN |ESTUDIO DE FACTIBILIDAD PARA CREACION DE
SERVICIOS LAS COMIDAS DE LA CARTA LINEA LIGTH DE POSTRES CANTIDAD L 306 ANUAL ! L 0
ANALISIS DE CONTRATACION DE UN SERVICIO DE
DISMINUIR COSTO DE TRANSPORTE ~ [TRANSPORTE QUE UTILICE VEHICULOSELECTRICOS
TRANSPORTE CANTIDAD 5 305 ANUAL 5 4 3

HACIA LOS CENTROS DISTRIBUIDORES

PARA LA BUSQUEDA DE LA MATERIAPRIMAYY LA
ENTREGA EN DELIVERY
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UNIDAD DE

NORMA

FRECUENCIA

AREA PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR OBJETIVO OPTIMO | TOLERABLE
MEDIDA GRI MEDICION
EMPLEO GENERAR NUEVOSPUEST OSDE TRABAJO [CREARPLAN DE INGRESO DE PERSONAL MEDIANTE INGRESANTES 5 101 ANUAL 5 ' 3
TEMPORARIO CONVENIO CON LA MUNICIPALIDAD
RELACIONES EMPRESA ) CAPACITAR AL PERSONAL TEMPORARIO Y BRINDAR CAPACITACION
TRABAJADOR DISMINUIR LA ROTACION DEL PERSONAL [POSILIDADES DE CONT INUAR TRABAJANDO EN OTRA S 5 404 [TRIMESTRAL 5 4 3
AREA DE LA EMPRESA
SALUD Y SEGURIDAD AUMENTAR LOSALTOSEST ANDARESDE [CAPACITACIONESEN HIGIENE Y SEGURIDAD CAPACITACION 5 103 MENSUAL 5 ' 3
. SEGURIDAD LABORAL DICTADASPOR PROFESIONALES ES
DE DESEMPENO
SOCIAL
FORMACION Y .
EDUCACION SATISFACCION LABORAL CAPACITACION MENSUAL A LOSEMPLEADOS CANTIDAD 3 404 MENSUAL 3 2 1
MEJORAR LA RELACION CON LA IMPLEMENT AR PROGRAMA DE RECOLECCION DE
COMUNIDAD COMUNDAD GENERANDO UN MEDIO ENVASESORIENTADO A LAS3R Y ETIQUETAS CANTIDAD 4 404 [TRIMESTRAL 4 3 2
AMBIENTE LIMPIO PLASTICASMEDIANTE PREMIOSPOR CUMPLIR
DIVERSIDAD Y FOMENTAR LA INCLUSION DE PERSONAS |CREAR 3 PUEST OS DE TRABAJO TEMPORARIO PARA
CANTIDAD 3 404 ANUAL 3 2 1
OPORTUNIDADES  [CON CAPACIDADESDIFERENTES PERSONAS CON CAPACIDADES DIFERENTES

Fuente: Elaboracion propia
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Discusion

Las empresas del sector gastrondmico se caracterizan por ser empresas muy agiles
y de cambios constantes para poder adaptarse al mercado que es cambiante. Estas
empresas se identifican por ser muy unidas entre ellas como medio de preservar los
puestos de trabajo ante eventualidades.

Sostienen que la RSE es una fuente de ventajas competitivas que si puede crear
valor compartido; esto es un beneficio para la sociedad que también es de valor para el
negocio. Esto requiere una RSE estratégica que genere diferenciacion, conjugando las
dimensiones de adentro hacia afuera -el impacto social de la cadena de valor- y viceversa
-influencias sociales sobre la competitividad. Asi se pretende unir las acciones de RSE a
las normas GRI que son las normas que incorpora la RT N° 36 pensando en un futuro
poder emitir el balance social junto con el juego de estados contables normales.

Esta caracteristica las hace plausibles del uso y aplicacién de la RSE para los
variados servicios gastrondmicos que prestan ya sea en forma de delivery o con salon
comercial donde los comensales se sientan. Aca se aplica el concepto vertido por Porter
y Kramer (2006), quienes sostuvieron que la RSE es un beneficio para toda la sociedad.
Asi se concuerda con los autores debido a que la gastronomia es una actividad de alcance
ilimitado y la RSE genera un alto valor.

Los consumidores priman el buen servicio, los buenos insumos y la calidad del
producto por encima del precio del mismo. ElI consumidor se ha vuelto exigente y no
permite un cambio en detrimento de la calidad del servicio y del producto demostrando
su descontento de forma directa al dejar de comparar. Por tal motivo se han generado

indicadores que dirijan las acciones de estas empresas a usar materias primas de alta
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calidad para crear platos de calidad que no representen un riego para el consumidor. Estos
consumidores también dirigen su atencién a las empresas de cualquier rubro que ponen
en préactica la RSE debido a una moda que se instala en la sociedad pero que brinda
grandes beneficios tanto a los productores, consumidores y medio ambiente.

El consumo se ha modificado con el pasar de los afios, sufriendo crisis, y diversos
cambios en su estructura. Los consumidores exigen y demandan mucho mas, los clientes
entablan una relacion con la marca, y exigen ser satisfechos de la manera que ellos
demandan. Lo que determina que las marcas tienen que ganarse la confianza de sus
consumidores a través de la seduccion, y lo Ilamativo. Freeman (1984) introdujo el
término stakeholders y aplica ampliamente a los servicios gastronémicos ya que tiene
gran cantidad de clientes internos y externos haciendo de ella una actividad sumamente
dinamica.

En Cérdoba existe una interesante oferta gastronémica y se ha visto altamente
evolucionada como resultado del turismo, tanto interno como externo. Ademas, los
empresarios del sector turistico gastrondmico presentan un gran desconocimiento del
beneficio que se puede obtener, tanto econémico como de reconocimiento y
posicionamiento, al vincular ambas areas con el agregado de las nuevas tecnologias.

El servicio de delivery se introdujo como un nuevo servicio para brindar
comodidad a los clientes que no quisieron moverse de sus hogares para comer en otro
lugar o bien para buscar comida elaborada. Asi surge este servicio que, de ser en principio
solo para algunas personas y algunos tipos de locales, pasa a ser de uso masivo generando
nuevos problemas. Este servicio trae aparejado nuevos costos y nuevos problemas para
el rubro gastrondmico como es el riesgo que corre el empleado que realiza las entregas a

domicilio. Esto genera un costo adicional en seguros, gastos en vehiculos de reparto,
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recargo de horas extras, etc sumado al costo normal ya estas empresas son generadoras
de un volumen importante de empleos. Este fendbmeno acelera la competencia y las
empresas que no se incorporan a este cambio van quedando en el olvido de los clientes.

Con respecto a los empleados, estas empresas tienen la caracteristica fundamental
de no requerir preparacion previa ni de brindar capacitaciones sobre atencidn al cliente,
cuidado de la salud y del medio ambiente. Esto produce mucho intercambio de empleados
ya que también posee la caracteristica de tener escalas salariales bajas por la baja
rentabilidad del sector. Otra razon de la baja rentabilidad es el alto consumo de energia
eléctrica que los caracteriza, tanto en la conservacion de las materias primas como en los
lugares de atencion al cliente. Esto provoca un dafio irreparable al medio ambiente y por
tal deben buscar los medios para reducir ambas caracteristicas.

La principal caracteristica de estas empresas es el alto consumo de energia
eléctrica, ocasionando dafio al medio ambiente y privando al resto de la comunidad de
poder hace uso total de su capacidad contratada. Por este motivo se vuelve imperante la
toma de conciencia analizando también que significa un gran costo que se puede reducir
con la compra de bienes de uso con consumo reducido y con el cambio de lamparas por
la tecnologia led que requiere un menor consumo y genera una luz méas intensa y menos
dafiina al ojo humano.

Tratando la vision que estas empresas tienen sobre la RSE se determina que el
100% no analiza la RSE como una nueva forma de trabajo ya que priorizan sus ingresos
escasos ante un ambiente totalmente competitivo. Esta competencia se debe a que
proliferan los servicios de comida rapida de facil implementacion y puesta en marcha y
que son generalmente iniciados por personas que han logrado contar con un ahorro o

como medio de salida laboral rapida para generar ingresos.
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Las empresas de este rubro, en una gran mayoria, creen que solo cumplir con la
normativa legal y los requerimientos de salubridad del gobierno provincial y municipal,
ya cumplen con la RSE. No se preocupan en buscar expandir sus conocimientos como
forma de acercarse a un nuevo concepto de trabajo que genera beneficios en toda la
comunidad.

En cuanto al cuidado del medio ambiente es donde se generan los indicadores mas
importantes para estas empresas porque a la par de cuidar el recurso eléctrico que tanto
consume, reduce los costos de sus productos generando una mayor ganancia o
permitiendo bajar los precios para beneficiar al consumidor.

Relacionado a la perspectiva social se entiende que estas empresas estan insertas
en una sociedad muy exigente y ademas deben entender que es un circulo donde las
acciones que relace benefician a su s futuros clientes. Asi esta esto estrechamente unido
a la perspectiva econdémica ya que sus ingresos derivan totalmente de la capacidad para
adaptarse a los cambios. Por tal se vuelve necesario realizar mediciones constantes que
evallen el camino a seguir con respecto a sus productos.

Luego de los analisis realizados sobre la muestra se pudo determinar que existe la
limitacion de la escasa cantidad de participantes de la muestra, dando informacion acotada
sobre un tema tan interesante como es la RSE. Otra limitacion esta dada por la falta de
informacidn que brindan este tipo de empresas dado que temen un control tributario.

La gran fortaleza de este estudio es que el tablero de control generado sirve para
que cualquier empresa del rubro lo pueda adaptar a sus necesidades ya que fue elaborado
con indicadores muy basicos para un inicio en la sustentabilidad. Estos indicadores estan
en una etapa inicial de ingreso a la RSE con normas GRI y por lo tanto no pueden ser

complejos permitiendo asi un bajo costo de aplicacion y de gran facilidad.
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Luego de lo expresado se concluye que la RSE es poco o nada conocida entre las
empresas del rubro gastrondmico de Cordoba debido a la negativa de generar costos
adicionales por parte de los empresarios. Se concluye que estas empresas siguen
trabajando de forma simple a pesar de la presion que ejercen sobre ellos los consumidores
que quieren cada dia mejores servicios y exigen calidad en toda la cadena, siendo muy
duros ante una falta de la misma. Estos clientes se caracterizan en general por estar
dirigiendo sus gustos hacia las producciones sustentables y con tendencia a productos que
los hagan acompaiiar el cambio hacia el cuidado general del medio ambiente.

Las pymes gastronémicas de Coérdoba no se encuentran dirigidas a cumplir
normas o mejorar su calidad de aportes a la sociedad, se entiende que solo se concentran
en lograr productos de calidad para ofrecer a los clientes. Esto sucede sin tener en cuenta
la RSE como medio de favorecer la comunidad en general.

Estas empresas pueden comenzar a aplicar la RSE a un nivel inicial y hacerlo
generalizado para todos los comercios con actividades simples como el reciclado de la
mercaderia que sobre diariamente. Esta mercaderia puede ser destinada a heladeras
sociales para gente en situacién de calle o para comedores comunitarios. De hecho, deben
iniciar el proceso de sustentabilidad para dar cumplimiento con holgura a las normas de
calidad e inocuidad.

Se recomienda que las empresas gastronomicas puedan iniciar el uso de la RSE
guiados por profesionales que los asesoren correctamente. También se recomienda la
realizacion de reuniones de los empresarios para dar los lineamientos y generar ideas de
aplicacion de la sustentabilidad al rubro. Otra recomendacion es que el estado municipal

o provincial cree fuentes de capacitacion y guia para acompafar al rubro gastronomico a
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dar inicio y sosten a la aplicacion de la RSE para mejorar la calidad de servicios de la
provincia y beneficiar a la comunidad en general.

Como futura linea de investigacion se plantea el estudio de la perspectiva
ambiental de forma amplia y valorando cada uno de los indicadores que se pueden generar
para las empresas gastronomicas. También se recomienda investigar y cuantificar la
reduccion en el consumo de energia eléctrica para brindar a las empresas un dato al

momento de plantear el cumplimiento de ese objetivo.
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Anexo |: Documento de consentimiento informado

Consentimiento Informado para participantes de investigacion

El propdsito de esta ficha de consentimiento es proveerles a los participantes una clara
explicacion de la naturaleza de la investigacion y su rol en ella como participantes.

La presente investigacion es conducida por , de la Universidad Siglo 21.

La meta de este estudio es

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedird responder preguntas en una
entrevista. Esto tomara aproximadamente minutos de su tiempo. Lo que
conversemos durante estas sesiones se grabara, de modo que el investigador pueda
transcribir después las ideas que usted haya expresado.

La participacion es este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja
sera confidencial y no se usard para ningin otro propoésito fuera de los de esta
investigacion. Sus respuestas al cuestionario y a la entrevista seran codificadas usando un
ndmero de identificacion y, por lo tanto, seran andnimas. Una vez trascritas las
entrevistas, se destruiran las grabaciones.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier
momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante
la entrevista le parece incobmodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador
o0 de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.
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Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por

. He sido informado (a) de que la meta de este

estudio es

Me han indicado también que tendré que responder cuestionarios y preguntas en una
entrevista, lo cual tomaré aproximadamente minutos.

Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de los de este
estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el
proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida,
sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo
pedir informacion sobre los resultados de este estudio cuando este haya concluido. Para

esto, puedo contactar a

Nombre del participante Firma del participante Fecha
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Anexo Il — Entrevista Gerente General

¢La empresa es una es una empresa familiar?

¢ Tiene sucursales? De ser asi ¢la administracion esta centralizada en un solo lugar
o tiene en cada sucursal?

¢Qué cantidad de empleados tiene?

¢Realiza capacitaciones al personal? ; Tiene programas de cualquier tipo para sus
empleados?

¢La rentabilidad del sector es?

¢Conoce la Responsabilidad social empresaria?

¢Implementan algun tipo de proyecto de control de contaminacion?

¢ Tienen procedimientos para realizar las compras de materia prima?

¢ Qué desechos produce la empresa?

¢Reciclan desechos de cualquier tipo? Puede ser el papel de la oficina, los envases
que se rompen, etiquetas rotas, etc.

¢Utiliza algan sistema de medicién con indicadores sobre reciclado, desechos,
contaminacion, planes o algo similar? ;Cuéal?

¢ Como desecha los envases vacios?



