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Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue realizar un modelo de gestidn
integral que incluya la perspectiva de Responsabilidad Social Empresaria aplicando
indicadores Global Reporting Initiative en Pymes proveedoras de servicios de call
center de la ciudad de Cérdoba Capital, en el afio 2020. Se propuso analizar indicadores
bajo la mirada de la Responsabilidad Social Empresaria, respaldados por las normas
Global Reporting Initiative a lo largo de toda la cadena del Cuadro de Mando Integral.
Se analizaron caracteristicas de cinco Pymes con el fin de determinar el funcionamiento
de una organizacién desde cinco perspectivas: Financiera, cliente, procesos internos,
aprendizaje y crecimiento, y ambiental y social. Se seleccionaron indicadores que se
consideraron adecuados y de facil aplicacion para ayudar a mejorar la situacion de la

empresa, su contribucién a la sociedad y sus resultados econémicos.

Palabras claves: RSE, CMI, PyMES, GRI, indicadores.
Abstract

The main goal of this research was to carry out a comprehensive management
model that includes the Corporate Social Responsibility perspective by applying Global
Reporting Initiative indicators in SMEs that provide call center services in the city of
Cordoba Capital, in 2020. It was proposed to analyze the key management indicators
from the Corporate Social Responsibility perspective, supported by the Global
Reporting Initiative standards throughout the entire Balanced Scorecard Chain. The
characteristics of five SMEs were analyzed in order to determine the organization’s
functioning from five perspectives: financial, customer, internal processes, learning and
growth, and environmental and social. Indicators that were considered adequate and
easy to apply to help improve the company's situation, its contribution to society and its

economic results.

Keywords: CSR, CMI, SMEs, GRI, indicators.
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Introduccion

Se comenzara la exposicion de este trabajo aclarando algunos conceptos tedricos
sobre la Responsabilidad Social Empresaria, el Cuadro de Mando integral y las normas
GRI, para asi poder adentrarse en el tema central de este trabajo que es proponer un
modelo de medicidon de las acciones de responsabilidad social utilizando la herramienta

de gestion conocida como Cuadro de Mando Integral o BalancedScorecard.

La responsabilidad social empresaria (RSE) es un tema actual muy importante
instalado en la mayoria de las organizaciones. Surgi6é ante la demanda de los distintos
sectores de la sociedad que exigen a las empresas que tomen en consideracion las
repercusiones que tienen sus actividades sobre la sociedad. La misma, ahora demanda
no solo satisfaccion a través de un buen producto o servicio, sino que exige un

compromiso con el cuidado del medio ambiente, de los trabajadores, y la comunidad.

Si bien no existe una definicién Unica sobre la responsabilidad social empresaria,
entre todas las definiciones que se encuentran, podemos definirla como la contribucién
activa y voluntaria al mejoramiento social, econdmico y ambiental por parte de las
empresas, generalmente con el objetivo principal de que el impacto positivo que causan
estas practicas en la sociedad se vea reflejada en una mayor competitividad y
sostenibilidad para las empresas. (Javier Puyol, 2018). Implica por tanto el compromiso
renovado de las empresas con la comunidad, con su entorno y con sus publicos de

interés.

Asi mismo, el Instituto Argentino de Responsabilidad Social Empresaria
(IARSE) creado a mediados del afo 2002 con la mision de “promover y difundir el
concepto y la practica de la Responsabilidad Social Empresaria para impulsar el

desarrollo sustentable de Argentina, trabajando junto a las empresas a través de redes de


https://es.wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_social
https://es.wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_social
https://es.wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_ambiental

informacion, intercambio de experiencias y colaboracion mutua” en su publicacion de

Indicadores para Pymes (2008) sefiala que:

La Responsabilidad Social Empresaria (RSE) es un tema que esté presente
no solo en la agenda de las empresas de Argentina, sino también en el
resto del mundo. Hoy vivimos en una economia muy compleja, en la cual
las empresas se estan reorganizando, reviendo sus conceptos y sus
practicas, para que puedan enfrentar con ética y transparencia los desafios
de un mercado cada vez mas competitivo y, al mismo tiempo, atender a las
crecientes demandas de la sociedad. (P.8).

Las empresas que actlan con responsabilidad social empresaria pueden
contribuir de modo positivo a diversos ambitos de su funcionamiento y desempefio

tanto a nivel interno como a nivel externo de la empresa.

Dentro de la empresa, las practicas socialmente responsables a nivel interno, se
sustentan en el concepto de calidad de vida laboral, es decir, afectan fundamentalmente
al personal y al ambiente, la salud, calidad y seguridad en el trabajo, la adaptacion al
cambio y la gestion de los recursos naturales empleados en la produccion. La dimensién
externa hace referencia a las relaciones de la empresa con las comunidades, entidades
asociadas comercialmente, proveedores e inversores, clientes, ONGs, asi como la
consideracién del respeto por los derechos humanos y de las preocupaciones

ambientales globales.

Podemos distinguir entre las ventajas de caracter interno, derivadas de la
dimensién interna de RSE, y las ventajas de caracter externo asociadas a la dimension

externa de la RSE, las que se mencionan en la siguiente tabla:



Tabla N° 1

Ventajas internas y externas de aplicar la RSE.

Ventajas internas Ventajas externas
- Fidelidad del personal con la empresa. - Mejora de la imagen.
- Mejora de la motivacion y de la productividad en el - Crecimiento de la reputacion de la empresa.
trabajo. - Mayor posicionamiento y prestigio de la empresa en la
- Aumento de la calificacién y capacidades de los sociedad.
empleados. - Obtencion de subvenciones o ayudas y reconocimientos
- Mayor implicacién del personal en la gestién oficiales.
empresarial. - Mayor facilidad para cumplir con la normativa vigente.
- Fidelizacion de la clientela. - Mejora las relaciones con los sindicatos y la
- Mejora de la calidad de productos y servicios. administracion.
- Mayor potencial de innovacion. - Mejora la relacion con el entorno econémico y social
- Incremento de la eficiencia de los procesos productivos | local.
y ahorro de costos. - Nuevas oportunidades de negocio.
- Reduccién del riesgo empresarial.
- Obtencio6n de financiamiento en mejores condiciones.
- Contribucion positiva a un desarrollo sostenible.

Fuente: Elaboracion propia.

En esta investigacion se pudo observar que las empresas analizadas conocen a
grandes rasgos la RSE, entienden que es un tema importante y que hoy resuena en la
mayoria de las empresas, pero no estan al tanto de todas las ventajas que ésta aporta a la
organizacion y a la sociedad. No obstante esto, la mayoria de las empresas estudiadas
aplican la RSE en sus actividades haciendo hincapié en el bienestar de los miembros de

la organizacion, pero sin involucrarla en la estrategia empresarial.

Para medir los indicadores de RSE que se seleccionaron para esta investigacion
se tuvo en cuenta el conjunto de indicadores propuestos por el Global Reporting
Initiative, ya que representan las mejores practicas a nivel global para informar
publicamente los impactos econdmicos, ambientales y sociales de una organizacion. La
elaboracion de informes de sostenibilidad a partir de estos estandares proporciona
informacidn acerca de las contribuciones positivas y negativas de las organizaciones al

desarrollo sostenible.

Cualquier organizacion, independientemente del tamafo, rubro o ubicacion, que
quiera reportar segun GRI debe utilizar los estandares béasicos y universales, GRI 101,

102 Y 103, denominados respectivamente Foundation, General Disclosure y




Management Approach, para luego basarse en otro tres mas especificos, 200, 300 y 400

que plantean respectivamente temas econdmicos, ambientales y sociales.

En lo que respecta al Cuadro de Mando Integral, o también denominado
Balanced Scorecard (BSC), fue creado y desarrollado por los economistas
norteamericanos David Norton y Robert Kaplan en 1992 en la publicacion Harvard

Business Review:

Tratdo sobre la necesidad de usar nuevos sistemas de medicion que
permitieran mejorar el desempefio Organizacional y ser mas competitivo.
Se constituyé como un sistema de evaluacion del desempefio empresarial
que pronto se convirtié en una pieza fundamental del sistema estratégico
de gestion de las empresas. Su objetivo era movilizar a la gente hacia el
pleno cumplimiento de la mision, canalizando energias, habilidades y
conocimientos especificos en la organizacion para asi alcanzar el logro de

las metas estratégicas a largo plazo. (Kaplan y Norton, Enero 1992).

Con el paso del tiempo mas organizaciones implementaron el uso del Cuadro de
Mando Integral, permitiendo la evolucion del mismo y concentrando su aplicacién en la
creacion de organizaciones enfocadas en la estrategia, cambiando de un sistema de
medicion del desempefio, hacia un sistema de administracion de la organizacion

centrada en la estrategia.

Hoy en dia el CMI se ha convertido en una herramienta de gestion de vital
importancia para las empresas, esto es asi, ya que ademas de medir factores financieros
y no financieros de la gestion, el CMI es flexible y adaptable a los cambios del entorno,
permitiendo brindar una rapida respuesta a los nuevos desafios a los que se enfrentan las

empresas en la actualidad.


https://gestion.pensemos.com/kaplan-y-norton-todo-sobre-los-autores-del-cuadro-de-mando-integral

En la muestra seleccionada de empresas se observo que son pocas las que
utilizan esta herramienta de gestion ya que manifiestan dificultad a la hora de

seleccionar los indicadores y adecuarlos a los objetivos de la organizacion.

Siguiendo a Hill, C y Jones, G el CMI permite a la empresa:

» Traducir la visibn o mision de la empresa a todos los niveles
organizacionales.

> Disefiar y reconocer indicadores de medicion que permitiran valorar y
evaluar la situacion de los objetivos organizacionales.

» Tener una guia de pautas que le permiten a la empresa planificar,
redisefiar y reajustar la estrategia.

» Promover y permitir la retroalimentacion de la informacion dentro de la

organizacion.

El CMI sugiere que veamos a la organizacion desde cuatro perspectivas, cada

una de las cuales debe responder a una pregunta determinada:

¢Como nos vemos a los 0jos de los accionistas? (Financiera)
¢Como nos ven los clientes? (Cliente)

¢En qué debemaos ser los mejores? (Procesos internos)

YV V VYV V¥V

¢Podemos continuar mejorando y creando valor? (Aprendizaje y
crecimiento)

Actualmente, cabe destacar una quinta perspectiva relacionada a lo social y
ambiental.

Dividimos el CMI en sus cuatro perspectivas para poder estudiar, analizar y

comprender cada una de ellas, para luego considerar la integracion de las cuatro



perspectivas, ya que el CMI tiene sentido si se lo gestiona de manera integral y
sistémica, solo lo dividimos para profundizar cada una de ellas.

Perspectiva financiera: Se miden puntualmente los resultados alcanzados de la
organizacion. Permite mostrar la situacion econdémica y financiera de la empresa y su
rentabilidad. Esta situacion cambiard dependiendo de cual sea el momento de la
empresa y el desafio de ésta.

Los indicadores vinculados con esta perspectiva son aquellos que puedan
mostrar:

- Un aumento o distribucion diferente de los ingresos.
- Disminucién de los costos y mejora en la productividad.
- Generacion de empleo.

- Financiamiento en acciones sociales.

Esquema N° 1

Ejemplo de objetivos en perspectiva financiera.

Financiamiento en
acciones sociales

FINANCIERA

Generar
empleo

Reducir
costos

Aumentar
las ventas

Fuente: Elaboracion propia, basada en publicacion de Gestion pensemos, 2019.*

Perspectiva del cliente: Esta perspectiva se centra en el Mercado. Desde la vision del
cliente se contempla cuéles son los segmentos en los que opera la empresa, el nivel de

satisfaccion que hay, el posicionamiento de la empresa, el valor agregado.

En relacion a esta perspectiva, el foco se centra en el cliente y sobre aquellos aspectos

que se pueden medir sobre su gestion:

- Cantidad de clientes

- Nivel de satisfaccion

! Publicado por Gabriel Roncancio (2019, abril 8). https:/gestion.pensemos.com/cuadro-de-mando-
integral-ejemplo-definitivo-6-plantillas


https://gestion.pensemos.com/cuadro-de-mando-integral-ejemplo-definitivo-6-plantillas
https://gestion.pensemos.com/author/gabriel-roncancio

- Rentabilidad por tipo de cliente 0 segmento

- Precio

Esquema N° 2

Ejemplo de objetivos en perspectiva clientes.

//:,- Meiorar e| l-\-."\\\\ //:
CLIENTES ( conocimiento ) | ﬁ,f,f,‘f;';'sg.
. deMarca S AN

> ~__ Cliente

Fuente: Gestion pensemos, 2019.?

Perspectiva de procesos internos: Es una de las perspectivas elementales, por
cuanto se han de identificar los procesos criticos para generar el valor que la empresa
persigue en el mercado, aquel valor por el que el cliente lo elegira. En esta perspectiva,
se podran encontrar todos aquellos indicadores que permitan medir la eficiencia, calidad
y costos con los que opera la organizacion. Cada empresa, segun su naturaleza o

negocio, posee procesos diferentes. Norton y Kaplan identifican tres procesos

principales que deben contemplarse:
- Innovacion
- Operaciones

- Servicio posventa

Esquema N° 3

Ejemplo de objetivos en perspectiva de procesos internos.

PROCESOS /""’MejorarIo-é-"'“"\_. f/ '-_fwejorar a ]
| Productos/ )| Gerenciade | | o~
INTERNOS \.__.____Servicios . / \.\,__.___F'royectosﬁ/ \.f_(_jqu's'cmnf

Fuente: Gestion pensemos, 20192

? Publicado por Gabriel Roncancio (2019, abril 8). https://gestion.pensemos.com/cuadro-de-mando-

integral-ejemplo-definitivo-6-plantillas

% publicado por Gabriel Roncancio (2019, abril 8). https://gestion.pensemos.com/cuadro-de-mando-

integral-ejemplo-definitivo-6-plantillas

~" Mejorarel

.

P

\ /" Aumentar \I

)}

N

" Aumentar ™\

\ Vertical _ /


https://gestion.pensemos.com/cuadro-de-mando-integral-ejemplo-definitivo-6-plantillas
https://gestion.pensemos.com/author/gabriel-roncancio
https://gestion.pensemos.com/author/gabriel-roncancio
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Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: Es acd donde se evalua la capacidad
de las personas y de la empresa de asumir nuevas metas, objetivos e incluso a veces
nuevos paradigmas. Esta perspectiva permitird a la empresa medir y desarrollar su
capacidad de adaptacion. En esta instancia se evidencia a la organizacién como un
organismo en permanente evolucion y dinamismo, donde el éxito o fracaso esta en

relacion a la capacidad de adaptacion que posea la empresa. (Senge, 2011).

Segln lo planteado por Kaplan y Norton (2014) las variables que inciden en
esta perspectiva son las vinculadas a las personas (empleados), los sistemas de

informacidn y la equiparacion de la organizacion.

Esquema N° 4

Ejemplo de objetivos perspectiva aprendizaje y crecimiento.

7 umentar ™\, ptimizar 4 N/ e\
APRENDIZAJEY ( coaiiad ) Capi ) [ Aumentar /" Optimizar )

CRECIMIENTO \ delgD / \ Humano / '\\.\HCapacitacién. /' \ Tecnologia /

Fuente: Gestion pensemos, 2019.4

Perspectiva ambiental y social: Es el modo en que la empresa se relaciona e
impacta en la sociedad a través de sus préacticas, y la influencia que la sociedad y las
expectativas de los grupos de interés tienen sobre la empresa. Para que la empresa
ejerza efectivamente su rol de ciudadano corporativo, es necesario que este tema sea
incorporado en los procesos de gestion y por lo tanto sea tratado como parte de las
estrategias de negocio y del sistema de planeamiento interno de la Compafiia. Algunos
de los indicadores que podemos ver en esta perspectiva conforman una herramienta que

permite disefiar una planificacion de las préacticas vinculadas a la Responsabilidad

* Publicado por Gabriel Roncancio (2019, abril 8). https://gestion.pensemos.com/cuadro-de-mando-
integral-ejemplo-definitivo-6-plantillas


https://gestion.pensemos.com/author/gabriel-roncancio
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Social de la empresa y, de esta manera, generar procesos de mejora continua en esta
tematica. Entre ellos destacamos:

- Inclusion Social

- Condiciones laborales

- Medio ambiente

Esquema N° 5

Ejemplo de objetivos perspectiva ambiental y social.

Identificacion con
la empresa

Reciclado

Seguridad

AMBIENTAL laboral
Y SOCIAL

Fuente: Elaboracién propia, basada en publicacion de Gestién pensemos, 2019.°

Cuando una organizacién apuesta por la responsabilidad social, lo hace por
muchos motivos: por filantropia, porque quiere que mejore la calidad de vida de sus
trabajadores o porque desea dar una oportunidad a las personas que tienen dificultades
de insercion, por nombrar algunos ejemplos. Sin embargo, ¢Una empresa puede
materializar estas buenas intenciones sin saber si sus cuentas lo soportarén o sin tener en
cuenta que deben aportar beneficios a una junta de accionistas? La respuesta es no.

(Silvia Urarte, directora General de Conética).’

Es alli donde entra en juego el Cuadro de Mando Integral, una herramienta que
permita gestionar y controlar la actuacién de la organizacion en materia de
responsabilidad social empresaria. Esto permitira medir el nivel de cumplimiento de los
objetivos que se planteen para las acciones de responsabilidad social y también facilitara
el desarrollo de una cultura de responsabilidad social que esté dirigida a toda la

organizacion, desde la linea de operarios hasta los directivos, ya que el cuadro de mando

> Publicado por Gabriel Roncancio (2019, abril 8). https://gestion.pensemos.com/cuadro-de-mando-
integral-ejemplo-definitivo-6-plantillas

® Recuperado de https://silo.tips/download/los-cmi-son-el-futuro-de-la-estrategia-de-responsabilidad-
social-corporativa


https://gestion.pensemos.com/cuadro-de-mando-integral-ejemplo-definitivo-6-plantillas
https://gestion.pensemos.com/author/gabriel-roncancio
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integral comunica a toda la organizacion cuales son los objetivos, metas e indicadores
de actuacion. EI CMI ayudara a la empresa a mejorar en multitud de aspectos como,
mejorar la estrategia, mision y vision de la organizacion y aclarar y difundir sus valores,
resolver problemas internos y externos, mejorar su competitividad y eficiencia, entre
otros.

Si se quiere incluir una perspectiva en el CMI que refleje los objetivos de la
RSE, primero debe plantearse un mapa estratégico (representacion visual de la
estrategia de una organizacion) que refleje las relaciones causa y efecto de los distintos
objetivos que se hayan planteado. Cuando hablamos de relaciones causa y efecto, nos
referimos a una consecuencia entre lo que se debe hacer y los resultados que se esperan
obtener. Para la elaboracién de un mapa estratégico de la responsabilidad social,
primero mostraré un breve cuadro que refleja las relaciones causa-efecto entre
perspectivas, en relacion con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Esquema N° 6

Relaciones causa-efecto entre las perspectivas.

Financiera
¢Como deberiamos aparecer ante nuestros
/ proveedores para tener éxito financiero? \
Ambiental y social Clientes
¢ Qué estrategia debemos adoptar \\ f ¢Cémo deberiamos aparecer ante
para garantizar la sostenibilidad nuestros clientes para alcanzar nuestra

ambiental? vision?

Vision y
estrategia

¢

Aprendizaje y crecimiento

¢

Procesos internos

¢Como mantendremos y sustentaremos ¢En qué procesos debemos ser excelentes
nuestra capacidad de cambiar y para satisfacer a nuestros clientes y
mejorar, para alcanzar nuestra vision? proveedores?

Cuadro de Mando Integral adaptado de Kaplan y Norton (2000).

Maés adelante se mostrara un ejemplo de mapa estratégico con la intencion de

ilustrar como interactdan las perspectivas incluyendo los objetivos RSE, el cual se
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desarrollara con las caracteristicas de las empresas analizadas y estara ligado a los

objetivos de las mismas.

Incorporar la Responsabilidad Social Empresaria por parte de los pequefios y
medianos empresarios puede provocar un fuerte impacto en la economia y en la
sociedad argentina. La importancia que tiene el sector de pequefios y medianos
empresarios (Pymes) lo convierte en un factor clave para promover el desarrollo

sustentable del pais.

De acuerdo con un informe de IERAL (2013) el 98% de las empresas en
Cordoba son Pymes y aportan el 66.3% del total de empleos y el 50.2% del valor

agregado del sector privado.

Viendo esta influencia positiva que supone la RSE, deberia convertirse en un
reto para las Pymes la incorporacién de los valores sociales, ambientales y econdmicos
en su estrategia global y en una oportunidad de aprovechar todas las ventajas que

genera. (Jesus Murga, presidente de Izaite).

A los fines de esta investigacion, se selecciond a un grupo de cinco Pymes de la
Ciudad de Cordoba, las cuales aplican, en mayor o menor medida la responsabilidad

social empresaria en el desarrollo de sus actividades.

Las cinco Pymes analizadas, realizan actividades orientadas a la prestacion o
tercerizacion de servicios de call center, focalizadas en el area de cobranzas, ventas y

atencion al cliente.

Los call center surgieron ante la necesidad de las empresas de expandirse,
evolucionar e incrementar el contacto con clientes y potenciales clientes. Podemos
definir un call center como un canal de comunicacion entre sus clientes, o potenciales

clientes, y su empresa. Las empresas que brindan estos servicios utilizan softwares
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especificos para supervisar los servicios prestados al cliente, optimizar la comunicacion

y satisfaccion del cliente y aumentar la productividad.

Estos centros de contacto representan un potente generador de empleo en
Argentina, ya que permite la insercion laboral de un amplio sector de la sociedad. Es un
rubro con caracteristicas que permiten brindar una “primera oportunidad” o una “nueva
oportunidad” para un importante numero de perfiles profesionales, ya sea por

diversidad, edad o formacion. (Marcos Fernandez Gérgolas, 2018)

No so6lo los jovenes se ven contenidos en el desarrollo de esta industria, sino
también personas de mediana edad. Posicionandose como se mencioné anteriormente,
como uno de los sectores con mayor empleabilidad, brindando méas de 61.000 empleos
directos registrados, pudiendo verificar que el 45% del personal son estudiantes, 36%
del personal tienen su primera experiencia laboral, 40% son madres, el 70% del
personal son mujeres y se verifica una mayor incorporacion de personas de mas de 40

afos. (El Economista, 2012, abril 26).

Se eligio este tema de estudio ya que se pudo observar dificultades en la
implementacién de indicadores RSE en las organizaciones seleccionadas. En relacion a
los datos que nos aportaron las cinco empresas seleccionadas para nuestra investigacion,
encontramos un comudn denominador. La mayoria de las empresas analizadas
incorporan la RSE a sus actividades, pero ninguna de ellas la integra como parte de la
estrategia empresarial. Por lo tanto, tomamos como presupuesto que las Pymes
observadas tienen ciertas dificultades para seleccionar los indicadores vinculados a RSE
en su herramienta de gestion. Contemplando que la tarea del Contador Publico hoy debe
atender a todos los factores que repercuten e impactan en los objetivos financieros, es

que se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ;Coémo incorporamos indicadores
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de RSE para incluir en las CMI de las Pymes de Call Center de Cdrdoba y como

evidenciamos las relaciones causa-efecto de éstas?

Obijetivo general

- Realizar un modelo de gestion integral que incluya la perspectiva de RSE
aplicando indicadores GRI en Pymes proveedoras de servicios de call center
de la ciudad de Cordoba Capital, en el afio 2020.
Obijetivo especifico

- Analizar las particularidades de cinco Pymes de la Ciudad de Cdérdoba que
desarrollen actividades de call center, en el afio 2020.

- Escoger las categorias de indicadores GRI que se relacionen con las
particularidades de las Pymes de call center analizadas.

- Precisar objetivos de RSE vinculados con los indicadores de GRI que sean
pertinentes incluir en la herramienta de gestion integral.

- Disefiar mapa estratégico alineado con la estrategia de la empresa y donde se
muestre la relacion causa-efecto de cada perspectiva.

- Armar y sugerir un CMI con indicadores de RSE especificos para las empresas

analizadas.
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Método
Disefio
El alcance de la presente investigacion fue de tipo cualitativo-descriptivo no

experimental. Esta permitio la recoleccion de los datos aportados por los responsables

de las Pymes en diferentes momentos.

En este estudio se propuso analizar como se ponen en juego los indicadores de
RSE en los sistemas de gestion de las Pymes observadas’ y determinar que ocurre en
caso de desestimarlos. Con tal estudio pretendimos comprender las relaciones de causa-

efecto del uso del indicador RSE en el CMI.

Es importante mencionar que el alcance de esta investigacion se encuentra
limitado al disefio del reporte de indicadores, no asi al calculo de los mismos, se deja

esto ultimo como punto de partida para futuras investigaciones.

Participantes
Se seleccionaron cinco Pymes de la Ciudad de Cordoba, dedicadas a la actividad

de call center, pudiendo acceder a toda la informacidn necesaria para la elaboracién de
la siguiente investigacion que se plasma a continuacion. ElI muestreo fue no

probabilistico por conveniencia, voluntario.

Instrumentos

En este trabajo, los elementos que se utilizaron fueron observacion, entrevistas,
encuestas y recoleccion de documentos bibliograficos para comprender como se aplican

los indicadores de RSE en los planes de gestién de las Pymes analizadas.

7Empresa 1, empresa de cobranzas. Fundada en el afio 2007.

Empresa 2, brinda solucién integral para la administracién e informatizacion. Fundada en 1990.
Empresa 3, empresa de cobranzas y telemarketing. Fundada en 1990.

Empresa 4, empresa de cobranzas. Fundada en 1989.

Empresa 5, empresa de cobranzas. Fundada en 1993.
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Desde la vision del contador publico es importante comprender como los
indicadores permiten determinar el éxito de una organizacion. Los mismos ofrecen una
medicion del desempefio, que puede ser definida, como una serie de acciones orientadas

a medir, evaluar, ajustar y regular las actividades de una empresa.

Por otro lado, se realizaron encuestas a directivos, gerentes, supervisores,
encargados de areas de Recursos Humanos y empleados de las empresas, para conocer
en profundidad la misién, vision y estrategia de la empresa y determinar si ponen en
préctica los indicadores RSE en sus planes de gestion. Se observd que solo dos de las
empresas analizadas utiliza el Cuadro de Mando Integral, ambas indicaron que lo
utilizan hace poco méas de un afio, pero no han integrado en la actualidad indicadores de

RSE.

Para obtener mayor informacion sobre como se utilizan los indicadores de RSE
se realizaron entrevistas para comprender las relaciones de causa-efecto existentes a

partir del desconocimiento de las mismas.

En relacion al uso de los indicadores RSE, los entrevistados sostuvieron que los
mismos se adaptan parcialmente a los objetivos planteados por la empresa, teniendo la
predisposicion de modificarlos para usarlos de forma mas eficiente. Ademas indicaron
que seria 6ptimo hacer hincapié en indicadores que se relacionen con la satisfaccion del
cliente ya que entienden que es gracias a ellos que la empresa puede evolucionar. Asi
mismo plantearon la importancia que tiene hoy en dia la Responsabilidad Social
Empresaria, su involucracion en las empresas, las ventajas que brinda y su voluntad de

incorporarla como quinta perspectiva del CMI.
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Anélisis de datos
En esta investigacion se tuvo en cuenta, a la hora de analizar las Pymes
relacionadas con los servicios de call center, como las mismas incorporan los

indicadores RSE a sus sistemas de gestion y cdmo son las relaciones de causa-efecto.

Es relevante desde la vision del contador publico tomar en consideracion los
indicadores de RSE, ya que pueden aportar una ventaja econOmica-social en la

organizacion.

Para poder analizar los aspectos mencionados y comprender la puesta en practica

de los indicadores RSE se realizaron los siguientes pasos:

Conocer o establecer la misidn, vision y estrategia de la empresa.
Determinar los objetivos estratégicos para cada perspectiva.

Conocer y seleccionar indicadores de RSE.

Y V VYV V

Disenar y establecer el mapa estratégico de la organizacién, alineado con
la estrategia de la misma.
» Sugerir un CMI con indicadores de RSE respaldados por las normas

GRI.
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Resultados

Las Pymes que se seleccionaron para la presente investigacion presentaron las

siguientes particularidades que se detallan en la siguiente tabla.

Tabla N° 2

Descripcion de las empresas analizadas.

Particularidad / Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3 Empresa 4 Empresa 5
Empresa
Localidad Cérdoba Cordoba Cordoba Cordoba Cérdoba
Afio de fundacion 2007 1990 1990 1989 1993
Nestor Giorgi - Carlos Aguire
Fundador . Gustavo Defilippi lorgry Luciano Nicora y Patricia Raul Moreno
Alberto José Giraudo .
Giraudo
Actividad Cobranza de deudas en Produccion de del?c?al)srzrr]lzr?wgfa Cobranza de Cobranza de
mora software oY | deudas en mora | deudas en mora
telemarketing
Cantidad de empleados 17 35 500 10 20
$ 50.000.000 — - $47.000.000 -
Ingresos anuales $ 100.000.000 $1 40.000.000 No brindada $12.000.000 $100.000.000
Organismos estatales | Tarjetas de crédito Tarjetas de Tarjetas de
Principales Clientes Tarjetas de crédito y Bancos 9 - ) créditoy créditoy
y empresas privadas y Bancos
Bancos Bancos
¢Incorpora CMI1? Si No No No Si
¢Incorpora la RSE? Si No Si No Si
Hasta el afio 2007 Gustavo Luciano Nicoray Qa.rlos y . Radl More_r)o
NN . N n Patricia. Hasta | junto asu hijay
Responsable de la Defilippi, al dia de hoy su Nestor Giorgi y sus dos hijos - .
S " ) .- el 2018 su hijo nieta como
direccion hijo est4 a cargo de la Alberto José Giraudo como gerentes fue qerente erentes
direccion generales g 9
general generales

Fuente: Elaboracion propia.

Entre sus caracteristicas comunes, se considerd la mision, vision y estrategia de

las empresas analizadas con ciertas similitudes. Se explicitan en la siguiente tabla.

Tabla N° 3

Misidn, vision y estrategia.

Prestar servicios de call center con elevados estandares de calidad, proporcionando soluciones y
Misién un alto nivel de satisfaccion de los clientes mediante el trabajo de un equipo experimentado y
comprometido.

Ser lideres en el mercado de call center a través de la eficacia, eficiencia y la calidad del servicio
Vision prestado, apostando al desarrollo profesional del equipo de trabajo, a la evolucion tecnolégica y
respondiendo a los intereses de la sociedad.

Aportar soluciones creativas atendiendo en forma personalizada las necesidades de los clientes.
Estrategia Continuar generando un excelente clima de trabajo y buscando la constante superacion
individual y en equipo.

Fuente: Elaboracion propia.

A partir de lo expuesto, se sugirié la incorporaciéon de indicadores de RSE al
Cuadro de Mando Integral respaldados por las normas GRI de acuerdo a las necesidades

actuales del rubro.
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Justificacion de indicadores utilizados

Los indicadores previstos para la herramienta de gestion se desprendieron de las
normas GRI, que proponen estandares internacionales para su funcionamiento. Tales
indicadores tienen una mirada de RSE con una estrecha relacion con la funcién que

desempefian los clientes en la presente investigacion.

Financiera: Los call center son una fuente generadora de empleos, por lo que se
focaliza en seguir brindado trabajo a un amplio rango de la sociedad. Por otro lado, vale
aclarar que los proyectos sociales son parte de un mercado de opciones de inversion, en
donde los call center pueden basar su estrategia para lograr un impacto positivo en la
comunidad.

Tabla N° 4

Indicadores GRI para perspectiva financiera.

Indicadores GRI 200 — Estandares econémicos

Categoria Sub categoria Objetivo de RSE
. GRI 203-2: Impactos - Generar empleo en los call center
GRI 203 Im_paqtos econémicos indirectos fortaleciendo la economia local.
econdémicos indirectos. S .
significativos. - Donaciones a ONG

Fuente: Elaboracion propia basado en normas GRI.

Clientes: El de gestion de quejas y sugerencias permitio el nivel de calidad en las
Ilamadas, eficiencia en la gestion realizada por cada gestor y mejora en la comunicacion
entre gestor y cliente para lograr asi un mayor nivel de ventas. La calidad con la que se
prestan los servicios y productos ofrecidos por la empresa brindaré satisfaccion a los
clientes. En el caso de los call center la confianza del cliente hacia la empresa lo es
todo. Al no contar con la posibilidad de un contacto estrecho con el cliente, es
fundamental ofrecer informacién precisa y transparente, como asi también productos y
experiencias de calidad. Por estas razones se seleccionaron las normas GRI 416-2 y

418-1 ya que permiten medir las sugerencias del cliente y trabajar sobre ello.
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Tabla N° 5
Indicadores GRI para perspectiva clientes.

Indicadores GRI 400 — Estandares sociales.

Categoria Sub categoria Objetivo de RSE
Los clientes esperan que los productos y servicios
GRI1416: Saludy  GRI 416-2: Casos de incumplimiento cumplan satisfactoriamente con las funciones para
seguridad de los relativos a los impactos en la salud las que estan disefiados y que no representen un
clientes. y seguridad de las categorias de riesgo para la salud y la seguridad.
productos y servicios Este contenido aborda el ciclo de vida del producto

0 servicio una vez que esta disponible para su uso.
Contar con canales de comunicacién que permitan

GRI 418: . . conocer las experiencias, reclamos,
i GRI 418-1: Reclamos relativos a la - . .
Privacidad del L : recomendaciones y sugerencias del cliente, como
. privacidad del cliente. e L
cliente. puede ser pagina web o una central telefonica

especifica para eso.
Fuente: Elaboracion propia basada en indicadores GRI.

Aprendizaje y crecimiento: Invertir en horas de capacitacion y formacion de los
empleados fue fundamental para conseguir la calidad en el llamado. Capacitar y formar
para asi acelerar la gestion, brindar herramientas nuevas de trabajo, mejorar el manejo
de las herramientas ya utilizadas. Fue importante para conseguir la calidad en la gestién
y asi la satisfaccion del cliente. Este escalon colabord directamente con los indicadores

planteados en la perspectiva del cliente. Logré mayor eficiencia y mejores resultados.

Tabla N° 6

Indicadores GRI para perspectiva aprendizaje y crecimiento.

Indicadores GRI 400 — Estandares sociales

Categoria Sub categoria Objetivo de RSE

GRI 404: GRI 404-2: Programas para  Capacitaciones brindadas por los supervisores de cada area del

Formacion y mejorar las aptitudes de los  call center, enfocadas en la agilizacion de las herramientas de

ensefianza. empleados y programas de trabajo, ensefianza de técnicas de comunicacion y de ventas,
ayuda a la transicion. etc.

Fuente: Elaboracion propia basado en indicadores GRI.

Procesos internos: Dentro de estos indicadores, el que se refirié al tiempo de
respuesta, no hizo hincapié en el tiempo que se tardd en resolver el problema del cliente,
sino en el tiempo que se tardo en atender la llamada del cliente o en ponerse en contacto
luego de recibida una solicitud del mismo. Fue importante ya que a mayor contacto

efectivo, mayor posibilidad de generar y aumentar el nivel de ventas.

Por otro lado, se nombré el indicador vinculado a la evaluacion de desempefio

del personal, que demostré como trabaja la organizacion para evaluar y mantener el
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conjunto de habilidades de sus empleados. El objetivo de capacitar al personal interno,
tuvo que ver con poder medir la evolucion del desempefio individual de cada miembro
de la organizacion. Las evaluaciones periodicas del desempefio y desarrollo profesional
también pueden mejorar la satisfaccion de los empleados, lo que se relaciona con un

mejor rendimiento de la organizacion.

Tabla N° 7

Indicadores GRI para perspectiva de procesos internos.

Indicadores GRI 400 — Estandares sociales

Categoria Sub categoria Objetivo de RSE
GRI 404-3: Porcentaje de Evaluacion periédica del desempefio de los empleados
GRI 404: empleados que reciben de call center, esto ayuda al desarrollo personal e
Formacion y evaluaciones periddicas individual de los mismos y contribuye con el desarrollo
ensefianza. del desempefio y desarrollo de las aptitudes y a mantenerlas en el tiempo.
profesional

Fuente: Elaboracion propia basada en indicadores GRI.

Ambiental y social: Es la base para que los demas objetivos se cumplan, ya que
apostar a la satisfaccion de los miembros de la organizacion, a su constante crecimiento
personal y profesional y a la fidelizacion de ellos con la empresa hard que los
empleados estén permanentemente motivados para responder a las necesidades de la
organizacion. Este indicador tiene por objetivo demostrar la magnitud de la inversion de
las organizaciones en los conocimientos técnicos y habilidades de sus trabajadores.
Apostando al mejor dominio de los programas de gestion de la empresa y los softwares

que utilizan los call center para asi optimizar el tiempo de trabajo.

Invertir en conocimiento y crecimiento de cada miembro de la organizacion
promovera una mayor satisfaccion del personal en el trabajo. Dado que, si los miembros

de la organizacion estan satisfechos seran mas productivos.

En materia de seguridad y salud laboral, uno de los objetivos fue instruir a todos
los operadores telefénicos en el uso adecuado de sus equipos de trabajo. La labor de un
agente telefénico esta expuesta a multiples llamados en poco tiempo, lo que repercute

en problemas de audicion. Asi mismo también se presentan problemas por el
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prolongado uso de la pantalla de la computadora y por la postura que se adopta
combinado con que en muchos casos la silla no es la adecuada. Por lo que es importante

que se brinden herramientas de trabajo apropiadas, para contribuir a la salud de los

empleados.

Fomentar la diversidad, alentar la igualdad de seleccion de personal, las
oportunidades de progreso y las politicas de remuneracion. Todos estos factores son
importantes para retener a empleados cualificados. También generara satisfaccion en los
miembros de la organizacion. El éxito en materia de RSE estd muy ligado a salarios y

beneficios justos y razonables, balance de vida personal versus trabajo.

Lo mencionado anteriormente le brind6 a la empresa la posibilidad de mejorar
las relaciones con sus clientes, empleados y sindicatos, por tanto se vieron reflejados
resultados mas éptimos en su nivel financiero. La sugerencia en la implementacion de
estos indicadores de RSE aportara a la organizacién ventajas como, mejora en la imagen
de la empresa, mejora en el clima laboral y en la productividad, aumento de la
fidelizacion del cliente, fidelizacion del personal con la empresa y prevencion de

riesgos.

Tabla N° 8

Indicadores GRI para perspectiva ambiental y social.

Indicadores GRI 400 — Estandares sociales.
Categoria Sub categoria Objetivo de RSE
GRI 405-2: Ratio del

GRI 405: salario base y de la

Diversidad e ey Eliminar las diferencias por sexo y apoyar la igualdad de
- remuneracion de -

igualdad de oportunidades.

mujeres frente
a hombres
GRI 403-5 Formacion  Descripcion de los cursos de formacién para trabajadores sobre
de trabajadores sobre salud y seguridad en el trabajo, incluidos los cursos de formacién
salud y seguridad en general y los cursos de formacion especifica sobre riesgos
el trabajo. laborales, actividades peligrosas o situaciones de peligro.

Fuente: Elaboracion propia basada en indicadores GRI.

oportunidades

GRI 403: Salud y
seguridad en el
trabajo.

Se incluye el disefio del CMI con indicadores de RSE en la tabla n°® 7 que se

encuentra disponible en ANEXO N° 2.



Esquema N° 7
Mapa estratégico con objetivos de RSE.

Triple impacto

Valor econémico Valor ambiental Valor Social

‘ Generar empleo ‘ ‘ Inversion social

7N

Aprendizaje y
crecimiento

1

Clientes Calidad del
! servicio
1

Fidelizacion del cliente con la
empresa

Ampliar porcentaje de
contactos atendidos en 30
seatndos

Impulsar programa de Mejorar perfil profesional del
capacitacion continua talento humano.

Procesos
internos

profesional

Disminuir porcentaje de llamadas Mejora en el desempefio
perdidas y abandonadas

Ambiental y
social

Diversidad e igualdad de Salud y seguridad laboral
oportunidades

Fuente: Elaboracion propia.
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Discusion

En esta investigacion se propone analizar las particularidades de cinco Pymes
que desarrollan actividades de Call Center. Este primer objetivo permite conocer el
estado de situacion sobre el uso de las herramientas de gestion usadas por las mismas.
Ademas se pretende determinar si éstas utilizan las RSE entre sus indicadores de
gestion. Por otra parte, se trata de conocer si la poblacion analizada conoce sobre las
ventajas de incluir tal indicador entre sus herramientas de gestion.

En cuanto a las caracteristicas de las cinco pymes analizadas es posible sefialar
que las mismas juegan un papel muy importante en la sociedad, ya que son creadoras de
empleo y brindan oportunidad laboral a un rango amplio de personas ejerciendo un rol
fundamental en la ocupacion de la poblacion. Se pudo obtener informacion vinculada a
la gestion organizacional a través de encuestas y entrevistas. Los responsables de las
empresas se mostraron interesados en compartir la informacion en post de recibir una

devolucidn sobre la herramienta de gestién a trabajar.

Los resultados de la encuesta confirman que son pocas las empresas que utilizan
el CMI como herramienta de gestion, y aquellas que si lo utilizan, toman los
indicadores RSE como algo apartado a los objetivos estratégicos de la organizacion.

En relacién al planteo de los indicadores GRI para las empresas analizadas, se
seleccionan los mismos, ya que son facilmente explicables y adaptables a las
caracteristicas de la actividad; ademas se vinculan directamente con la RSE teniendo la
ventaja de que no es necesario incurrir en una cuantificacion. Se seleccionan para el
disefio del CMI aquellos que tienen una especial relevancia en el rubro que desarrollan
las empresas. Los mismos se pueden modificar de acuerdo a los objetivos y necesidades
que tengan las Pymes. Se considera que los indicadores seleccionados en el actual CMI
son faciles de generar para que la toma de acciones sea oportuna y eficiente, pero sobre

todo se deben poder gestionar, es decir, deben estar al alcance de las areas responsables.
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Por otra parte, las relaciones de causa-efecto tanto en el CMI como en el Mapa
Estratégico permite presentarse como una estrategia de medicion que debe mirar y
establecer de forma explicita las relaciones entre los objetivos en las diversas
perspectivas, a fin de que puedan ser gestionadas y validadas. Esta cadena de causa
efecto debe mostrar de manera clara las cinco perspectivas de un Cuadro de Mando
Integral y la interaccion entre ellas. Con lo anterior podemos responder sobre la
pregunta de investigacion vinculada a coémo incorporamos indicadores RSE para incluir
en las CMI de las Pymes de Call Center de Cérdoba y como evidenciamos las

relaciones de causa efecto de éstas.

La intencidn por construir un CMI integral, seleccionar indicadores acordes y
comprender las relaciones de causa efecto sobre los indicadores establecidos se basa en
que si se actua sobre la perspectiva ambiental, poniendo especial ojo en los empleados,
estos serdn el motor de los procesos, lo que redundard en la mejora de la atencién a
clientes, los que se veran satisfechos y permitira la fidelizacion de los mismos y por lo

tanto los resultados financieros para la organizacion seran mejores.

Este resultado permite al contador sugerirle a las Pymes el uso del CMI con
mirada de RSE, para fomentar y motivar a las empresas a que continden e incrementen
aun mas las acciones de responsabilidad social empresaria, teniendo en cuenta que esto
aporta una relacion ganar-ganar; debido al impacto positivo que este tipo de practicas
causa en la sociedad, aportando a la empresa mayor competitividad y sostenibilidad.

Una de las limitaciones de la presente investigacion, tiene que ver con que los
indicadores disefiados sélo permiten armar objetivos para las Pymes tomando como
marco a las GRI, pero no es posible cuantificarlos y conocer de forma mas precisa con

qué informacion se deberia contar para su analisis.
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Otra de las limitaciones a sefialar, es el pequefio nimero de muestra
seleccionado, ya que reduce la posibilidad de emplear estos resultados a todas las

empresas que realicen actividad de call center en la ciudad de Cérdoba.

Otro de los obstéaculos de la implementacion del CMI con indicadores de RSE es
que las empresas se enfocan en generar beneficios a corto plazo, es por esto que en la
mayoria de los casos estos indicadores no son tomados en cuenta por la alta gerencia, ya
que la implementacion de éstos requiere también un cambio en la estrategia

empresarial.

Entre las ventajas que la Responsabilidad Social Empresaria puede brindar tanto
a nivel interno como externo de la empresa, se vieron reflejadas en esta investigacion, la
fidelidad del personal con la empresa, mejora en la motivacion y productividad de los
empleados, incremento en la capacidad de los empleados, fidelizacion de la clientela,
mejora de la imagen de la empresa y mejora en las relaciones con los sindicatos. En
sintesis incorporar la RSE permite mejorar de manera notable el nivel financiero de las

empresas.

El recorrido de la presente investigacion permite, luego de un estudio exhaustivo
del contexto de las empresas y el andlisis de los indicadores que usan en sus
herramientas de gestion en la actualidad, proponer un modelo de gestion integral que
incluya la perspectiva de RSE aplicando indicadores GRI para las Pymes proveedoras

de servicios de call center de la ciudad de Cordoba Capital.

La implementacion de esta herramienta modificada brinda oportunidades de
mejora a la empresa, como asi también a su publico de interés, quedando demostrado
que la RSE puede tener una influencia positiva en las empresas respaldadas por las

normas GRI. Esto se puede traducir en mejores ventas, una mayor motivacion de los
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empleados, el fomento de la innovacion, fidelizacion del cliente y una mejora en la
imagen corporativa y en el posicionamiento en el mercado. Asi la RSE se convierte en
un factor que contribuye a aumentar la competitividad de las empresas. Sin embargo,
implementar el CMI en materia de RSE no se refiere solamente a la definicion de
perspectivas, objetivos e indicadores, también requiere el compromiso por parte de la

alta gerencia y un cambio en la cultura organizacional.

A raiz de esto se propone para futuras investigaciones la realizacion de un
andlisis cuantitativo para poder medir, evaluar y presentar informacion especifica sobre

la gestion y desempefio de la empresa relacionado a la Responsabilidad Social.

También se propone construir la misma investigacién en otras zonas de
influencia a los fines de emprender el mismo problema de investigacidén en un entorno,
contexto y lugar con culturas diferentes, para poder comparar resultados y establecer

aspectos que no fueron considerados.
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Anexo 1: Entrevista realizada a las empresas investigadas.
Encuesta realizada a las empresas

Nombre de la empresa donde trabaja

Puesto que ocupa dentro de la empresa

¢ Cuantos empleados hay en la empresa?

¢Existe un area de control de Gestion?

¢ Qué area esta a cargo del control de Gestién?

Podria definir de forma breve ;Cuél es la mision de la empresa?

Podria definir de forma breve ¢Cual es la vision de la empresa?

Podria definir de forma breve (Cudl es la estrategia de la empresa? Entendiendo como estrategia una
serie de acciones encaminadas hacia un fin determinado.

Antes de empezar esta encuesta ;Conocia el significado de Cuadro de Mando Integral?

¢Implementa su empresa el Cuadro de Mando Integral como herramienta de gestién? (En caso de ser
afirmativa continte la encuesta, caso contrario pasar a la pregunta N° 23)

¢Cémo se estd comunicando el CMI a la empresa? Marque aquellas alternativas que mejor reflejen su
situacion.

¢ Cuénto tiempo lleva implementado en su empresa?

;Permite el CMI monitorear si la estrategia es adecuada?

¢Considera que la informacién que genera es Util?

En general ;Para qué es utilizada la informacién que se genera? Marque aquellas alternativas que mejor
reflejen su situacion.

¢Ha notado una mejora en el desempefio desde la implementacion del CMI?

¢ Se han logrado los objetivos para los cuales fue creado?

¢ Qué factores han influido en ello? Marque aquellas alternativas que mejor reflejen su situacion.

¢Cudles son los planes para el CMI?

A su juicio ¢Qué deficiencia tiene el CMI en la practica? Marque aquellas alternativas que mejor reflejen
su situacion.

;Que ha faltado para aprovechar al maximo el potencial del CMI? Marque aquellas alternativas que
mejor reflejen su situacion.

¢ Qué indicadores adicionaria al CMI utilizado por la empresa?

En relacion a su respuesta negativa sobre la utilizacion del CMI ¢Por qué no utiliza el CMI?

¢Cudles son las condiciones que impiden o dificultan la implementacién del CMI en la empresa? Marque
aquellas alternativas que mejor reflejen su situacion.

;Podria mencionar los objetivos que desea alcanzar la empresa en cada una de las perspectivas:
perspectiva financiera, del cliente, de procesos internos y de formacion y aprendizaje?

¢ Desarrolla la empresa politicas y/o iniciativas de Responsabilidad Social?

¢En qué ambitos de Responsabilidad Social se desempefia la empresa?

¢ Cual cree que es la principal razén para que una empresa sea socialmente responsable?

¢ Qué necesita la empresa para aplicar o perfeccionar la practica de la RSE?

¢ Obtiene la empresa beneficios por ser socialmente responsable?

¢ Cuéles son los beneficios que espera para su empresa mediante el trabajo en RSE?

¢Existe diferencia en los resultados de su empresa antes de ser socialmente responsable, comparados con
ahora?

¢Como informa su organizacion sobre la RSE?

¢El CMI contiene indicadores que puedan medir la gestion de la empresa en materia de Responsabilidad
Social?

La Responsabilidad Social es considerada como una perspectiva adicional o estd incluida en los
indicadores de las cuatro perspectivas del CMI (Financiera, clientes, procesos internos, crecimiento y
aprendizaje)



Tabla N° 7

Anexo 2: Cuadro de Mando Integral para empresas de call center.

Cuadro de Mando Integral para empresas de call center.
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ud.

Frecuencia . . .
. L . de z Valor Nivel Nivel Nivel
Perspectiva Objetivo Indicador medi . gi?: - Férmula Responsable objetivo verde amarillo rojo GRI
da
. Igual o
Recursos para la L. . - L. . Director Entre 4% | Menor al
. A . 0, N N - 0, -
inversion social % Anual Inversion social afio n / inversion social afio n-1 financiero 5% ng);zr a y 3% 30 203-2
Financiera Inversion social Director Igual o
Generacion de - - general/ Entre 6% | Menor al
0, N - 0, -
empleo % Anual Generacion de empleo afio n / generacion de empleo n-1 Eecursos 7% ma%zr a y 4% 30 203-2
umanos
Comunicacién D:f?'ﬂggfn lgualo | ei6 406 | Menoral | 4162
efectiva con el % Mensual N° quejas recibidas / quejas resueltas RRHH d 1 g mayor al o ’ o 418-1
cliente el 5% 5% y 3% 3%
mensual.
Solucién de quejas y Implantar Periodo
: reclamos por parte sugerencias de % Mensual N° sugerencias recibidas / n° sugerencias implantadas RRHH aceptado < | Menosde | Entre30 | Mayora | 416-2
Clientes . P d d d
de los clientes. los clientes 30 dias. 30 dias a 40 dias 40 dias 418-1
Atender sugerencias
Seguimiento de Incremento | 0 o) o
resolucion de . . . satisfaccion Entre 4% | Menor al 416-2
. 0,
quejas y % Mensual Encuestas de satisfaccion al cliente. RRHH de clientes mayor al v 3% 306 418-1
reclamos 50 5%
Mejorar estandares fA“me”.t,af Jqual Ent
Aprendizaje | de productividad y Brindar H M | N° horas brindadas de capacitacion a los empleados / RRHH orn:jamon gua OI 19r(1)/re Menoral | o, -
y crecimiento | eficiencia de los capacitaciones S- ensua n° total de empleados. N mayor a °y 10% i
empleados empleados 20% 10%
un 20%
) ) Reducir n° Iqual 0 416-2
Mejorar tiempos de Tiempo de % Mensual Total de todos los tiempos de respuesta / RRHH de llamados mg oral | ENtre9% | Menoral y
respuesta al cliente respuesta n°® de llamadas recibidas sin atender f(’)% y 5% 5% 404-3
Procesos un 10%
internos
Cantidad de Evaluacion de . . . Aumentar Igual o Entre ez
empleados que desemperfio del | o4 Mensual Cantidad de evaluaciones de desempefio al personal / RRHH numero_de mayor al 19%y Menoral |y
reciben evaluaciones empleado n° total de empleados evall_uaglones 20% 10% 10% 404-3
realizadas

periddicas del
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Ud. | Frecuencia . . .
Perspectiva Objetivo Indicador miedi d_e ) Férmula Responsable o:)/jaelt(iJ\l;o \’/\i';/gé an,\:;\;?lllo Nr(')\;gl GRI
R medicion
desempefio y un 20%
desarrollo
profesional.
I?lver5|dad € Co_mpromlso Sueldos ofrecidos por la empresa / Sueldos promedios del Director Incrementar Mayor ° | Entre5% | Menoral 405-2
igualdad de con igualdad de % Mensual . . salario un igual a
- - mercado laboral financiero y 4% 3%
oportunidades oportunidades 6% 0 mas 6%
Ambiental Aumentar
m |e_nt|a y Formacion de Formacion en informacion 404-1
socia - salud e higiene o . . L L sobre salud, o y
trabajadores en y sequridad en Hs Anual N° de horas invertidas formacion en salud, higiene y RRHH higiene y 10% o Entre un Menor al
i ° 4 0, 0, 0,
tema_s de salud y el &mbito seguridad/n® total de empleados sequridad mas 9% y 5% 5% 403-5
seguridad laboral.
laboral. laboral en
un 10%

Fuente: Elaboracion propia.



