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RESUMEN

La calidad de vida siempre ha sido considerada como un objetivo claro en cuanto al
desarrollo del ser humano, por lo que su concepto y los factores que pueden afectarla
dentro del contexto organizacional constituyo el punto de partida de este estudio.
Encontrandose que los aspectos y las relaciones familiares que hacen parte de la vida de
los empleados tiene una alta repercusion en el rendimiento de estos y por ende en la
productividad de las organizaciones.

Ademas, se hallé que normas como la 1ISO 26000:2010 que buscan un desarrollo social
por parte de las empresas de manera responsable incentivan la preocupacion por las
repercusiones que tiene la actividad econémica empresarial sobre las partes interesadas
externas tales como la poblacion y el medio ambiente. Asimismo, la horma Empresa
Familiarmente Responsable (EFR) busca el mejoramiento de la calidad de vida de los
empleados por medio de la conciliacion del trabajo y la vida en familia de los
colaboradores de las empresas.

Considerando la relevancia de estas premisas y el concepto de calidad dada por la ISO
9001:2015 se buscaron las relaciones entre los principios relevantes de las normas I1SO
26000 y 9001 con la norma EFR, identificandose puntos en comun entre dichas normas
que permitieron su articulacion por medio de un analisis de correspondencia logica entre
los principios identificados como claves en cada una de las normas. Posteriormente se
desarroll6 su unificacién con la norma EFR por medio de la desagregacién de sus medidas
de empresa familiarmente responsable en sus respectivas dimensiones y el
entrecruzamiento conceptual de las mismos con los principios ISO considerados, que se
plasmaron en un modelo que permite a las organizaciones aplicar condiciones que
mejoren la calidad de vida de los empleados, asi como su calidad y su imagen corporativa,
incrementando de esa manera su productividad.

Con esto, se desarrollé un modelo de diagndstico e integracion EFR — ISO que evalua la
condicion actual de la organizacion en temas relacionados con EFR, el nivel de
integracién con las normas 1ISO mencionadas y un plan de accién que permita generar
certificaciones en las 3 normas y su exitosa integracion, todo con el fin de mejorar la
calidad de vida de los empleados, sus familias y mejorar los rendimientos y la calidad de
las organizaciones que apliquen dicho modelo. Finalmente, el modelo de integracion se
valido por medio de un panel de 3 expertos en el tema y una validacion de consistencia
estadistica tanto para el instrumento de validacion de contenido como el de articulacion
I6gica obteniendo respectivamente un alfa de Cronbach de 0.919 y 0.995 los cuales
indican un alto nivel de consistencia.

Palabras Claves: ISO 26000, ISO 9001, empresa familiarmente responsable, principios,
articulacion, modelo EFR-ISO, calidad de vida, responsabilidad social corporativa.
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ABSTRACT

Life quality has always been considered a clear objective in terms of human development,
so its concept and the factors that can affect it within the organizational context constitute
the starting point of this study. Finding that the aspects and family relationships that are
part of the lives of employees has a high impact on their performance and therefore on
the productivity of organizations.

In addition, it was found that standards such as ISO 26000: 2010 that seek social
development by companies in a responsible manner encourage concern about the
repercussions that business economic activity has on external stakeholders such as the
population and the environment. Likewise, the Family Responsible Company (FRC)
standard seeks to improve the quality of life of employees through the reconciliation of
work and family life of company employees.

Considering the relevance of these premises and the concept of quality given by ISO
9001: 2015, the relationships between the relevant principles of the 1ISO 26000 and 9001
standards with the FRC standard were sought, identifying common points between these
standards that allowed their articulation by means of an analysis of logical
correspondence between the principles identified as keys in each of the standards.
Subsequently, its unification with the FRC standard was developed through the
disaggregation of its family-responsible company measures in their respective
dimensions and the conceptual interweaving of them with the ISO principles considered,
which were reflected in a model that allows organizations to apply conditions that
improve the quality of life of employees, as well as their quality and corporate image,
thereby increasing their productivity.

With this, an FRC - I1SO diagnosis and integration model was developed to evaluate the
current condition of the organization in matters related to EFR, the level of integration
with the aforementioned ISO standards and an action plan that allows generating
certifications in the 3 standards and its successful integration, all with the aim of
improving the quality of life of employees, their families and improving the performance
and quality of the organizations that apply this model. Finally, the integration model was
validated by means of a panel of 3 experts on the subject and a validation of statistical
consistency for both the content validation instrument and the logical articulation
instrument, obtaining respectively a Cronbach's alpha of 0.919 and 0.995 which indicate
a high level of consistency.

Keywords: 1SO 26000, ISO 9001, family-friendly company, principles, articulation,
FCRISO model, life quality, corporate social responsibility.
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INTRODUCCION

Desde hace mucho tiempo el concepto de calidad de vida se ha venido debatiendo,
especialmente desde que la percepcion del capitalismo se vio extendida por todo el
mundo. Este cambio de perspectiva y la introduccion del modelo de produccién industrial
en linea de manera masiva relego a los empleados a meras maquinas de trabajo en muchas
organizaciones, las cuales consideraban la especializacion del trabajo como algo de lo
cual habia que estar orgulloso de acuerdo con diferentes referentes del estudio cientifico
del trabajo como Taylor y Ford. Sin embargo, no pas6 mucho tiempo hasta que los
colaboradores de las organizaciones comenzaran a quejarse y a expresar que como seres
humanos tenian derechos y que no eran meras herramientas de trabajo a las cuales se les
podia someter a cualquier condicion laboral, sino que tenian el derecho a un nivel de
calidad de vida que les permitiera vivir felices.

En este sentido, multiples conceptos se han acufiado, entre ellos la Responsabilidad social
corporativa, especialmente desde el desarrollo de la norma ISO 26000:2010. Ademas, al
tomar en cuenta que el concepto de calidad evolucion6 en la historia y abandono la
representacion de si misma como un conjunto de técnicas estadisticas y modelos
cuantificables para dar cada vez un mayor protagonismo al ser humano como precursor
de esta, se puede comprender como normas como la ISO 9001:2008 y posteriormente
ISO 9001:2015 toman al talento humano como una parte relevante dentro de las
organizaciones y su productividad.

Posteriormente la fundacion masfamilia desarrollé la normativa Empresa Familiarmente
Responsable, la cual acufiaria muchos de estos conceptos desarrollados a través de los
afios para buscar que las organizaciones se esmeren en el desarrollo de conceptos
laborales amigables con las familias de los empleados, comprendiendo que los
conyugues, hijos y demas familiares ven afectadas sus vidas por los temas laborales de
sus allegados. Asi pues, dentro del contexto de la actual y frecuente integracion de
sistemas de gestion, se ha visto la necesidad de articular la norma EFR con la ISO
26000:2010 y la ISO 9001:2015 como algo que no se habia hecho previamente, cuyo
propésito es el desarrollo del mejoramiento de vida de los empleados en las
organizaciones y sus familias, todo esto por medio de un modelo cuantificable de
diagnostico y mejoramiento continuo.

En cuanto a la posibilidad de integrar o articular dichos modelos se desarrollaron estudios
como el de Pefia & Martinez, (2009) en el cual se desarrollé un modelo de integracion de
acuerdo con la estructura de alto nivel (HSL, por sus siglas en inglés) entre la norma ISO
9001:0215 y la 1ISO 26000:2010 como una forma de integrar de acuerdo con los requisitos
los procesos empresariales de Responsabilidad Social Corporativa y la gestion de la
calidad.

Posteriormente, Garcia & Morris, (2010) definen ciertos factores implicitos de
Responsabilidad Social Empresarial en la creacion de empresas familiarmente
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responsables. Finalmente, Hernandez (2016), desarrolla una propuesta para la
articulacion de las medidas del modelo de Empresas Familiarmente Responsables con el
Sistema de Gestion de una Unidad de Servicios de Salud en la ciudad de Bogoté D. C.
No obstante, no se encuentra puntualmente ninguna publicacion que genere una
articulacion entre el modelo EFR con la 1ISO 26000:2010 y la 1ISO 9001:2015.

En este sentido, usualmente se observa en la literatura que las integraciones o
articulaciones se desarrollan basadas en los requisitos de las normas, como consecuencia
de la estructura de alto nivel que las define (Tlapa, et al, 2009), no obstante, la normativa
de Mésfamilia relacionada con las Empresas Familiarmente Responsables no sigue dicha
estructura, lo cual implica que hay que hacer uso de otra metodologia para su articulacion
con las normas 1SO, en este caso se pretende hacer uso de los principios de la 1ISO
9001:2015 y la ISO 26000:2010, y articularlos con las medidas y dimensiones de la EFR
1001.

Asi, pues, para el desarrollo del referido modelo, se desarroll6 un estudio de mineria de
datos haciendo uso de Scopus como base de datos central y se hicieron conglomerados
de informacion grafica por medio de la herramienta VVosViewer, con base en dichos
resultados se escogieron los autores principales con el fin de evaluar los estudios recientes
respecto al tema de la integracién y comenzar a definir ciertos patrones y variables que
se consideraron para definir el modelo.

Con base en dichos estudios y técnicas se partio de un analisis de correspondencia que
permitio la articulacion entre los principios de la calidad (ISO 9001:2015) con los
principios de responsabilidad social corporativa (ISO 26000:2010), identificandose
principios claves o relevantes en ambas normas que se asocian con la norma de EFR. De
los principios de la gestion de la calidad se consideraron el enfoque al cliente, liderazgo,
compromiso de las personas y la gestion de las relaciones. Mientras que de los principios
de la responsabilidad social corporativa se tomaron los principios de comportamiento
ético, respeto a los intereses de las partes interesadas, respeto al principio de la legalidad,
respeto a la normativa internacional del comportamiento y respeto a los derechos
humanos.

Posteriormente se relacionaron los principios mencionados anteriormente con la norma
EFR, considerandose las medidas de empresa familiarmente responsables en sus
respectivas dimensiones. Permitiendo el desarrollo del modelo de diagndstico e
integracion EFR — 1SO por medio del cual se puede diagnosticar y evaluar la condicién
actual de una organizacién en temas relacionados con EFR, el nivel de integracién con
las normas 1ISO mencionadas y desarrollar un plan de accion que permita generar
certificaciones en las 3 normas, buscando mejorar la calidad de vida de los empleados,
sus familias y mejorar los rendimientos y la calidad de las organizaciones que apliquen
dicho modelo.
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Finalmente, el modelo de integracion se valido por medio de un panel de 3 expertos en el
tema y una validacion de consistencia estadistica tanto para el instrumento de validacion
de contenido como el de articulacion logica obteniendo respectivamente un alfa de
Cronbach de 0.919 y 0.995 los cuales indican un alto nivel de consistencia.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA.

1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

En un mundo tan globalizado como el actual, se hace cada vez mas necesario que las
organizaciones sean socialmente responsables dado que les convierte en empresas
altamente competitivas, ya que se pueden combinar los conceptos de incremento de la
productividad con principios de responsabilidad social, EFR y calidad. Por lo general, y
de acuerdo con la busqueda exhaustiva que se ha realizado sobre la integracion de las
normas 1SO 9001, 1SO 26000 y EFR, se ha logrado evidenciar a lo largo de este trabajo
que no existe una relacion directa de integracidn de éstos. Sin embargo, si existe una
fuerte relacion de integracion entre ISO 26000 e ISO 9001 toda vez que son sistemas
compatibles y coordinados entre si, se pueden incorporar combinando algunos criterios
de gestidn y usan términos comunes.

Por lo general, la norma ISO 26000 contribuye de forma directa con el desarrollo
sostenible de las organizaciones, y aunque no es certificable, si permite evidenciar el
impacto que tiene una empresa en cualquier tipo de decision y actividad sobre la sociedad
y el medio ambiente entendiéndose que el comportamiento ético y transparente debe ser
una prioridad para las organizaciones que buscan tener una guia de responsabilidad social
definida.

Entendiéndose que los principios de la responsabilidad social son: Rendicion de cuentas,
transparencia, comportamiento ético, respeto a los intereses de las partes interesadas,
respeto al principio de legalidad, respeto a la normativa internacional de comportamiento
y respeto a los derechos humanos. Por ello, es indispensable pensar que el concepto de
responsabilidad social empresarial “implica la necesidad y obligacion de las empresas e
instituciones que desarrollan algun tipo de actividad econdémica de mantener una
conducta respetuosa de la legalidad, la ética, la moral y el medio ambiente” (Montero M.,
2012).

Por tanto, no se puede hablar sobre la implicacion de cuidado a la naturaleza con aspectos
no éticos porque iria en contravia del fuero interno de la norma. Desde esta perspectiva,
las empresas no solo pueden cumplir con una actividad econémica y generar usufructo
sobre ella, sino que desde esta perspectiva deben cumplir con una funcién social y
ambiental en donde predominen el respeto, calidad de vida laboral, beneficio
comunitario, proteccion al medio ambiente, y actividades éticas empresariales.

La responsabilidad social en el curso de la historia se ha hecho visible de a poco y en
nuestros tiempos se puede asociar de forma directa por la busqueda de un equilibrio
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social, corporativo y ético en donde las autoridades de produccion y el desarrollo de las
organizaciones van de la mano.

Para Martinez, 2005, el antecedente mas cercano a la RSE surge con la filantropia a
inicios del siglo XX en el cual grandes empresarios como Henry Ford empiezan a hacer
retribuciones sociales de forma directa para equilibrar los usufructos obtenidos por su
actividad econdmica a la sociedad.

En la década del 20, se empieza a entender que pueden existir relaciones laborales con
sentido mas humano dandole un mayor protagonismo al empleado sobre el empleador,
sin embargo, se puede llegar a afirmar que la verdadera estandarizacion de las
responsabilidades de empresas privadas sobre el bienestar social y comunitario son
atribuidas a la declaracion de Filadelfia (OTI); En dicha cumbre, se exhorta a los
empleadores a adoptar retribuciones dignas y horas ajustadas para el equilibrio de la vida
familiar en donde tanto empleador como trabajador puedan tener un equilibrio en la
produccién laboral y en la satisfaccion del ejercicio de su ocupacion.

Posteriormente, Howard R. Bowen en 1953 publica el libro “Responsibility of
Businessmen”, en este se establecen los primeros criterios de lo que hoy conocemos como
responsabilidad social empresarial, dado que se genera una alineacion de la relacién
empresa — sociedad y en este se define la responsabilidad social como: “Las obligaciones
de los empresarios para impulsar politicas corporativas, para tomar decisiones y lineas de
accion que son deseables de términos de los objetivos y valores de la sociedad” (Bowen.,
1953).

Desde la perspectiva de Bowen, se debe facilitar la incorporacion de todas las opiniones
y perspectivas de las partes interesadas como valederas, la mirada de la sociedad debe
tener gran valor sobre la funcion y actividad economica de la organizacion, se debe
propiciar desde el entorno interno de la organizacion auditorias sociales que evallen
aspectos como salarios, precios de comercializacion de productos, investigacion,
relaciones pablicas, humanas y comunitarias.

En Estados Unidos, en 1960 se establece la ley de hierro de la Responsabilidad Social
Corporativa formulada por Keith Davis en donde se expone que de acuerdo con el poder
empresarial debe existir una relacion directamente proporcional con la responsabilidad
social corporativa. Posteriormente, en la década del 90, Archi Carroll propone la piramide
de responsabilidad social empresarial en la cual se configuran bajo cuatro (4) aspectos las
responsabilidades que debe tener una empresa que son: La economica en la base de la
piramide, responsabilidad legal, responsabilidad ética y finalizando con la
responsabilidad filantropica, en donde a traves de estos cuatro niveles, se puede entender
que la organizacién debe tener un negocio que genere utilidades pero que también tenga
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un fin social con cumplimiento ético y legal. Al finalizar esta misma década, se establece
el pacto mundial cuya iniciativa busca promover la instauracion de 10 principios
mundialmente reconocidos que promuevan el desarrollo sostenible empresarial y de
derechos humanos.

Iniciando el siglo XXI, en el consejo europeo de Lisboa, la union europea avala la
responsabilidad social de las empresas manifestando que éstas deben tener précticas
correctas, igualdad de oportunidades, desarrollo sostenible e inclusion social; De esta
forma se llega finalmente en el 2010 a la publicacion de la ISO 26000, donde con estos
antecedentes se puede llegar a establecer una gran consolidacion de los atributos de
responsabilidad social empresarial con lo que actualmente conocemos de este término.

De otra parte, en Espafia, se introduce con la ley 39 de 1999 el modelo EFR por parte de
la fundacién Masfamilia el modelo EFR, éste es un certificado basado en los modelos de
gestion de Empresas Familiarmente Responsables en donde se permite la configuracion
de conciliacién entre la vida familiar y profesional, flexibilidad laboral, responsabilidad
social, reputacién corporativa, salario emocional, compensacion global, de esta forma se
llega a vincular de forma transversal las empresas familiarmente responsables con un
movimiento internacional que forma parte de la responsabilidad social empresarial.

En sus inicios, la fundacién Masfamilia, organizacién privada independiente, sin animo
de lucro, tuvo como vision ser un referente en proteccion a las familias y en buscar
estandarizar un equilibrio entre la vida personal y familiar, teniendo cuidado importante
por la infancia, los adultos mayores y las mujeres, aunque su corriente surge en Espafa y
busca cumplir con criterios normativos de caracter comercial, incorpora postulados de
Deming sobre mejora continua.

Desde esta perspectiva toda empresa familiarmente responsable debe constituir dentro de
sus politicas de responsabilidad social empresarial un denominador comun y son las
familias de los colaboradores de las empresas, buscando de esta forma generar vinculos
de afectividad y efectividad entre los colaboradores, sus familias y la organizacion, Nuria
Chinchilla (2007), afirma que los nuevos stakeholders de las empresas socialmente
responsables son las familias de los colaboradores toda vez que una empresa no pudiese
existir sin sus trabajadores.

Segun Chinchilla (2007), uno de los principios de las empresas familiarmente
responsables es el trabajo por obtencion de objetivos y resultados, no obstante, no se
puede afirmar que estos resultados se puedan dar con solo flexibilizar horarios,
otorgamientos de licencias de maternidad y paternidad con términos superiores a los
otorgados por la ley o licencias de acuerdo a criterios de calamidad de los trabajadores,
ya que esto es un sin nuimero de caracteristicas que va a permitir un conjunto de
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cumplimiento de criterios para una estructura total de equilibrio y conciliacion de vida
familiar y laboral.

El enfoque que deben tener las empresas familiarmente responsables desde los diversos
intereses de sus colaboradores, priorizando por la administracion de su tiempo, que
brinden crecimiento personal, familiar y laboral debe ser uno de los criterios de inclusion
dentro de este tipo de modelos.

Para llegar a obtener la certificacion de EFR existe una normatividad con nueve marcos
normativos, cuyos requisitos de certificacion varian de acuerdo con el tamafio de la
empresa, entendiéndose de esa forma que para las grandes empresas los requisitos de
certificacion cualitativo son los EFR 1000-1 y los cuantitativos EFR 1000-3, y para las
empresas pequefas existen los EFR 1000-2 y EFR 1000-4 respectivamente.

Para el caso del modelo disefiado en esta investigacion se establecié una configuracion
para los dos tipos de empresas de los cuales habla EFR, grandes o pequefias, y dando la
caracterizacion cualitativa y cuantitativa que se requieran para la certificacion EFR.

Hasta este punto se ha podido entender como existe una relacion directa entre
responsabilidad social empresarial RSE y EFR, entendiendo que cada una de estas tiene
un enfoque desde la perspectiva econdmica en donde el negocio debe generar ganancias
y poder aumentar las mismas, la responsabilidad no solamente vincula las empresas sino
a todas las instituciones entendiéndose que debe existir un equilibrio entre el criterio
econdmico, legal y moral que valide la empresa como una institucion y por ultimo debe
existir una integracion voluntaria de operaciones sociales que protejan el medio ambiente
a través del funcionamiento de sus operaciones, esto es que sea sustentable.

Por otro lado, la ISO 9001:2015 constituye en esencia la gestion de la calidad y desde
alguno de sus enfoques se permite determinar la importancia del cliente interno y desde
todos sus principios se destaca la sostenibilidad en el tiempo buscando la generacién de
valor agregado.

Las normas ISO 9000 fueron publicadas por primera vez a finales de la década del 80,
fue la respuesta que se requeria para el momento empresarial que se vivia, en la cual al
busqueda de confianza de proveedores de productos y servicios asi como el cumplimiento
de algunos requisitos legales era prioridad para el mundo comercial, posteriormente en el
2008 se genera la version 1SO 9001 que establece requisitos para los sistemas de gestion
de calidad de las organizaciones, esta orientada al cumplimiento de requisitos de los
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productos que las organizaciones proveen a los clientes y al incremento de la satisfaccion
de los ultimos a través de la aplicacion de un sistema de gestion eficaz.

La Gltima version de la norma ISO 9001, se origina en el afio 2015 en la cual el cambio
dogmatico es el desarrollo de la estructura de alto nivel. Partiendo de estas definiciones,
se entiende que en Colombia se hace necesaria la busqueda de modelos que permitan
facilitar la implementacion de la integracion o permitan aproximaciones de las diferentes
normas.

De acuerdo con la literatura revisada, la integracién de sistemas de gestion se desarrolla
de acuerdo a la estructura de alto nivel (HLS, por sus siglas en inglés) y basada en los
requisitos comunes de cada norma, en este sentido, se han visto integraciones entre
normas tales como la ISO 9001, ISO 14001 y la reciente 1SO 45001, lo cual de acuerdo
a la revision realizada tiende a ser la integracion mas comun, por otro lado se han
observado intentos de integracion de la 1ISO 9001 con la ISO 31000 (Torregrosa M. 2019)
y responsabilidad social corporativa, se han desarrollado modelos relacionados con la
integracion entre la 1ISO 26000, responsabilidad social corporativas y la ISO 9001 (Pefia
& Martinez, 2009).

Ademas, se encuentran algunas relaciones entre la responsabilidad social implicita en el
proceso de conformacion de una empresa familiarmente responsable (Garcia & Morris,
2010). Finalmente, en una investigacion publicada por Hernandez (2016), se realiz6 una
propuesta para la articulacion de las medidas del modelo EFR con el Sistema de Gestién
de una Unidad de Servicios de Salud en la ciudad de Bogota D. C., para este fin, en dicha
investigacion se buscaron los puntos en comdn entre el sistema de gestion de la unidad
de servicios de salud y el modelo EFR, resultando esto en un diagndéstico de lo que tienen
en comun y lo que es contrario con el fin de generar un plan de accién de mejora de la
conciliacidon de la vida laboral y familiar de los colaboradores de la entidad. No obstante,
no se encuentra especificamente nada que genere una articulacion entre el modelo EFR
con la ISO 26000:2010 y la ISO 9001:2015.

Normalmente, las integraciones se desarrollan en funcién de los requisitos de las normas
dado que la estructura de alto nivel lo permite (Tlapa, et al, 2009), sin embargo, en el caso
de la EFR, la estructura no tiene nada en comun y por ende hay que acudir a otro pilar de
su teoria para ejecutarla correctamente, en este caso se ha de desarrollar una articulacion
basada en los principios de la ISO 9001:2015 y la ISO 26000:2010, con las dimensiones
obtenidas de la EFR 1001.
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1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad de vida deberia ser un pilar fundamental para el crecimiento de las empresas;
en un mundo tan competitivo como el actual se hace necesario el abordaje de un tema
que ha sido ampliamente estudiado a través de los afios y cuya importancia es clara en
todos los contextos. Los clientes internos, considerados como aquellos que participan
dentro de la organizacion y que serian principalmente los empleados de ésta, los cuales
tienen necesidades béasicas que han de ser suplidas y satisfechas por la empresa para la
cual laboran. En este sentido, las empresas deben tener unas politicas claras de
responsabilidad social empresarial -en adelante RSE-; en las cuales hagan abordajes
especificos en temas ambientales, sociales, culturales, econdmico, factores que estan
directamente relacionados con la calidad de vida de los clientes internos.

La norma 1SO 26000:2010 es fundamentalmente una guia de responsabilidad social
corporativa que define unos lineamientos que permiten desarrollar los conceptos de
responsabilidad social dentro de las compafias. Asi pues, la responsabilidad social no
esta relacionada Unicamente con los clientes externos y el entorno de afectacion externa
que tiene la empresa, sino que una de las claves de su éxito esta en los clientes internos,
ya que la produccidn de la empresa se encuentra en funcion de la disponibilidad de carga
de trabajo de cada uno de los empleados, y claramente esto se encuentra asociado al factor
de calidad de vida de los empleados como seres humanos y no maguinas de trabajo.

Segtin la norma ISO 9001, en el numeral 5.1.2 literal C, se cita: “Se mantiene el enfoque
en el aumento de la satisfaccion del cliente”. En este sentido, es claro que los clientes no
son solo externos sino también internos y si se habla puntualmente de los clientes internos
se debe tener en cuenta que los procesos llevados a cabo por parte de las compafiias en
un marco de responsabilidad social corporativa no deben estar limitados a la satisfaccion
de clientes externos sino también internos, dada la alta relevancia que tienen estos en el
bienestar de la empresa.

En el mercado laboral actual, donde la competitividad es un criterio de inclusion de
cualquier contexto se hace necesaria evaluar la calidad de vida de los colaboradores de la
empresa debido a que se hace imperativo evidenciar cual es el balance entre su vida
laboral y familiar, debido a las jornadas laborales largas y no especificas que hacen que
su entorno y su panorama, de lo que se pudiera considerarse una armonizacién de estos
conceptos se anule.

Las empresas que procuran obtener calidad de vida laboral para sus trabajadores
proponen que es posible hacer una vinculacion mas cercana entre los aspectos laborales,
familiares y personales de los empleados de la organizacion, sujetas a la interaccion social
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de la empresa al punto que esta misma determine el valor de dichas acciones como
componente estructural de la politica de RSE de esta misma.

Asi pues, es necesario evaluar la relacién entre la responsabilidad social definida por la
empresa y el efecto que tiene esto sobre el bienestar de los empleados, en este sentido,
existe una necesidad de evaluar qué factores de responsabilidad social enmarcados dentro
de la ISO 26000:2010 tienen el mayor grado de impacto en la calidad de vida de los
clientes internos de las empresas, esto contextualizado en la norma ISO 9001, desde la
perspectiva del enfoque en el cliente. Esto con el objetivo final de desarrollar la propuesta
de un modelo que permita ejecutar aquellos factores de la responsabilidad social con el
mayor grado de impacto positivo en el bienestar y la calidad de vida de los clientes
internos (empleados). Puesto que, si se analiza el concepto de Empresa Familiarmente
Responsable (EFR), es un modelo que logra conciliar la vida laboral, familiar y personal
de los colaboradores, en funcién de mejorar la calidad de vida, materializandose asi en
acciones que se pueden vincular a la RSE de la compafiia.

Tal como se ha indicado, el modelo EFR es un concepto relativamente reciente cuyo
trabajo se inicié en Espafia donde se ha extendido en su totalidad y hoy en dia se ha
internacionalizado como un modelo certificable para muchas compafias que han
incursionado en la mejora de su rendimiento, mejorando las condiciones laborales y
ampliando las expectativas de sus clientes internos.

Al estar este modelo basado en la mejora continua, lo que se pretende es solucionar
situaciones conflictivas en el area de recursos humano en las empresas como lo son: la
rotacion de personal, satisfaccion laboral y baja productividad; a lo que se le propondra a
la empresa es vincular la familia de sus empleados como la nueva parte de sus
stakeholders internos.

Las empresas multi y trasnacionales a las que hace referencia la EFR 1000-1 se
caracterizan por el cumplimiento en la legislacion en el pais que les aplique su campo de
accion en materia laboral, de medio ambiente y de sanidad; de igual forma por su servicio,
compromiso con la nacién en la cual operen; con el objetivo de aportar al incremento de
la calidad de vida de los empleados. Los indicadores de calidad de vida por lo general en
esta industria se compensan con indicadores de satisfaccion salarial considerando que los
ingresos percibidos por profesionales de otros sectores de la economia hacen que se
genere un estado equivoco de bienestar por la compensacién de un concepto econémico
sobre la armonia en la calidad de vida laboral.

Surgen pues conceptos nuevos de analisis dentro de este entorno laboral como la
insatisfaccion laboral, la inestabilidad familiar y la fatiga que son claramente efectos de
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este problema que hace que se pueda llegar a establecer una calidad de vida laboral
deficiente dentro de los miembros activos de la organizacion (Figueroa et al., 2008).

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Cudles son los componentes de un modelo de articulacion que integre los principios de
la responsabilidad social (ISO 26000:2010), de la gestion de la calidad (ISO 9001:2015)
y Empresas familiarmente responsables (EFR 1000-1) que permita el fomento de la
calidad de vida en el trabajo de los clientes internos (empleados)?
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2. JUSTIFICACION

Las organizaciones que se desempefian en la contemporaneidad buscan actualmente
seguir modelos gerenciales que les permitan conseguir objetivos de resultados
econdmicos positivos y con fuertes lineamientos éticos que les permitan tener un impacto
positivo en la sociedad y en donde todos sus grupos de interés tengan una abierta
participacion con el fin de realizar operaciones y transacciones mas equilibradas y
solidarias.

Actualmente se hace necesaria la busqueda de una articulacion que permita integrar el
concepto de calidad de vida laboral desde la aproximacion a una integracion de las
normas ISO 26000:2010, I1ISO 9001:2015, y EFR 1000-1 en las organizaciones
permitiendo que con el cumplimiento de las dimensiones de estas normas y modelo de
gestidn respectivamente se establezcan lineamientos de operaciones de las organizaciones
que consideren indispensable implementarles, estando convencidas que tendran en un
futuro mejorias significativas en el aumento de la productividad de sus trabajadores
enmarcados en conceptos tan subjetivos como la satisfaccion de estos Gltimos vista desde
el enfoque de la individualidad del trabajador.

Dicha articulacion no se encuentra actualmente en la documentacion cientifica, lo cual
implica que, si una compafiia desea realizar la aplicacion del modelo EFR con el fin de
mejorar la calidad de vida familiar de sus empleados, tendré que desarrollar un proceso
independiente de las normas ISO ya aplicadas previamente, lo cual implica un reproceso
de las actividades de gestion y demoras innecesarias.

Ahora pues, el cumplimiento de las funciones de los colaboradores de las empresas se
pudiese llegar a relacionar con los indicadores de la responsabilidad social de una
organizacion; en este sentido, y comprendiendo que la responsabilidad de las empresas
no debe verse Unicamente en funcién de las utilidades generadas sino en su recurso
humano visto desde la perspectiva humana y no industrial. De esta manera, es necesario
establecer abordajes sobre las politicas por parte de las empresas que garanticen calidad
de vida digna a los empleados y ain mas garantizar bienestar general en pro del desarrollo
adecuado como ser humano dentro de la compafiia.

Diversas investigaciones han demostrado con claridad que el bienestar de los empleados
y sus niveles de felicidad tienen una relacion directa con un mayor nivel de productividad
por parte de estos, en este sentido también se hace relevante que las empresas posean
guias asociadas al bienestar de los empleados desde el concepto de la responsabilidad
social corporativa no vista solo como la no afectacion del cliente externo y el entorno
sino como la apropiacion de los derechos de los empleados y su respectivo bienestar como
un elemento fundamental que impulse la produccion y las utilidades de la empresa y
garantice el bienestar del empleado.
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Desde esta perspectiva lograr una posible integracion de los principios de las normas 1ISO
9001, 26000 y EFR a través de un modelo como el que aqui se propone tendria un gran
impacto desde lo académico en nuestro pais toda vez que se estaria consolidando el gran
aporte que desde las aulas de la universidad Santo Tomas se buscan dar a la sociedad
buscando que la academia no se aparte de la realidad social de nuestra nacion y de esta
forma otorgéndoles a las organizaciones herramientas que les permitan disefiar planes de
accion enfocados en la mejora continua.

Es de esta forma como esta investigacion podria llegar a beneficiar a las empresas
medianas y grandes que buscan integrar las variables de las normas objeto de
investigacion con el fin de llegar a una futura certificacion e implementacion exitosa de
las mismas, ademas de facilitar la asignaciéon de las clasificaciones existentes en la
certificacion EFR que les permitiese consolidarse como organizaciones comprometidas
con sus colabores, sus familias y la sociedad otorgandoles valor agregado y haciéndolas
mayormente competitivas sobre las empresas del sector econdémico en el que se
desempefien.

Este trabajo es un aporte para que las organizaciones tengan una herramienta por medio
de la cual puedan identificar el grado de implementacién que tienen con las normas ISO
26000 e 1ISO 9001 y les permita de igual forma llegar a una futura certificacion en EFR
que les otorgaria una ventaja competitiva en el mercado; ya que como se ha determinado
a lo largo de estas paginas las organizaciones que procuren por un equilibrio entre la vida
familiar y laboral pueden tener una mayor oportunidad de permanecer en el tiempo.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo de articulacién de los principios de la Responsabilidad Social (ISO
26000:2010), de la gestion de la calidad (ISO 9001:2015) y Empresas familiarmente
responsables (EFR 1000-1) que permita el fomento de la calidad de vida en el trabajo de
los clientes internos (empleados) en medianas y grandes organizaciones.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

> ldentificar los principios de la ISO aplicables a la integracién con la EFR.

> Determinar las dimensiones que se van a relacionar con los principios de cada una de
las normas 1SO relacionadas conceptualmente con las variables de Empresa
Familiarmente Responsable

> Estructurar el modelo de integracion de los principios de responsabilidad social (1SO
26000:2010), de la gestion de calidad (Norma ISO 9001:2015), y Empresas
Familiarmente Responsables (EFR 1000-1), que fomente la calidad de vida en el trabajo.

> Validar el contenido y la articulacion tedrica del modelo.
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4. CRONOGRAMA

En funcidn de las actividades a cumplir para el logro del objetivo general se propuso para
el desarrollo del trabajo el cronograma que se presenta en la tabla 1, el cual fue cumplido
satisfactoriamente.

Tabla 1. Cronograma del trabajo de investigacion
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Fuente: elaboracion propia mediante la utilizacion de la aplicacion Lucidchart (Diagrama
de Gantt).
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5. MARCO REFERENCIAL

5.1 BASES TEORICAS

5.1.1. Sistema de gestion de la Calidad (NTC-1SO 9001:2015).

De acuerdo con la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO, por sus siglas en
inglés), la calidad es el “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un
objeto (producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con
los requisitos” (ICONTEC, 2015, p. 20).

Un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 permite a las organizaciones demostrar la
capacidad que tienen para proporcionar productos y servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y aumentar la satisfaccion de este. Para ello, las organizaciones deben hacer
una aplicacion eficaz del sistema de gestién de la calidad, que comprende los procesos
para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad de sus productos y
servicios con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables
(ICONTEC, 2015). Es asi como este SGC se enfoca al cliente y por lo tanto en el anélisis
de sus requisitos y expectativas.

Desde la perspectiva del enfoque al cliente, la ISO 9001:2015 hace una mencion clara de
la relevancia que tiene desarrollar correctamente una relacién adecuada con los clientes,
ya sean de tipo externo o interno, sin embargo, aunque es claro que la norma hace un
enfoque especial a los clientes externos como entes movilizadores del flujo de caja de la
organizacion, sin embargo, se ha demostrado que una inversion en la mejora de la calidad
de vida de los colaboradores o clientes internos de las organizaciones tiene un efecto
positivo en el incremento de la productividad de las organizaciones y por ende de la
calidad (Alves et al., 2013).

En este sentido, se hace clave que los clientes internos formen parte del enfoque al cliente
del que habla la norma ISO 9001:2015, especialmente si se toma en cuenta que las
Empresas Familiarmente Responsables (EFR) se enfocan en los mismos, y esa es la
articulacion que se establecié en esta.

5.1.1.1 Principios de la gestion de la calidad. De acuerdo con la 1SO 9001:2015, los
principios en los cuales se basan los sistemas de gestion de calidad en las organizaciones
son:
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Enfoque al cliente: El enfoque de un sistema de gestion de calidad debe ser el de mejorar
la calidad de los productos y/o servicios, esto con el fin de satisfacer las necesidades de
los clientes.

Liderazgo: Dentro de las organizaciones debe existir una cultura de la calidad liderado
por los mismos empleados de modo que se genere continuidad de esta.

Compromiso de las personas: Si los colaboradores estan comprometidos con las practicas
de calidad de la empresa se hace claro que dichos procesos mejoraran consistentemente.

Enfoque de procesos: La distribucion de funciones basadas y clasificadas en procesos
especificos hace 6ptimo el trabajo y mas eficiente en cuanto a productividad y calidad.

Toma de decisiones basada en evidencias: Con el fin de tomar decisiones correctas deben
generarse mediciones y seguimientos de los indicadores de calidad para tomar dichas
decisiones ejecutivas con base en aquellas evidencias numéricas y concretas.

La mejora continua: Los procesos siempre pueden ser mejorados, en este sentido es
relevante que la organizacién comprenda dicho mejoramiento como un paso a paso
continuo y retroalimentado que no deja de suceder.

Gestion de las relaciones: Manejar correctamente las relacionas con los proveedores es
clave en el proceso de abastecimiento y por ende de calidad.

5.1.2. Responsabilidad Social Empresarial y la Guia 1SO 26000.

El impacto que tienen las empresas y sus actividades econémicas en cuanto a lo social es
alto. Por esta razon, los estados requieren normas de conducta empresarial que aun dentro
del libre mercado, minimicen los impactos sociales y ambientales que dichas actividades
empresariales potencialmente puedan generar (Cuesta, 2004).

En la década de los 90, el concepto tradicional contractual entre empresa — cliente se venia
desarrollando sin considerar el papel de la poblacion general en este tramite de
intercambio de productos y servicios. Ademas, el concepto de empresa era definido como
un conjunto de contratos privados que se fundamentaban en un supuesto de negociaciones
“justas” que en la mayor parte de los casos no consideran el papel que tienen las
poblaciones y se tendia a generar un descuido de los impactos que las actividades
econdmicas generan sobre las personas en el medio de accion de las empresas. (Rajas y
Zingales, 1998).

Tomando en cuenta el contexto previamente mencionado, en los afios 90 la Comisién
Europea buscé el apoyo de las empresas en una estrategia de empleo para mejorar la
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cohesion social, creando asi una relacion directa entre las compafias privadas y la
poblacidn, para esto, utilizd un término que se habia acufiado en los Estados Unidos entre
los afios 50 y 60, término que sigue hasta nuestros dias y se fundamenta en la relacion
responsable que debe existir desde las organizaciones empresariales hacia las poblacion,
esto es, la Responsabilidad Social Empresarial -RSE-

Segun Aguilera & Puerto (2012), “La Responsabilidad Social Empresarial se define como
el compromiso que asumen las empresas hacia la sociedad en beneficio del desarrollo
sostenible, es decir, es el equilibrio entre el crecimiento econémico y el bienestar social”
(p. 87). Asimismo, Daft (2000) define la responsabilidad social empresarial como la
obligacion que tienen los ejecutivos de las empresas de tomar decisiones y poner en
marcha medidas que contribuyan al bienestar tanto de la sociedad como de la empresa.

Por otro lado, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) ha definido la
responsabilidad social empresarial como las acciones que toman las empresas para que
sus actividades tengan repercusiones positivas en la sociedad. Ademaés, Martinez (2005)
define la Responsabilidad Social Empresarial como “el compromiso audible de la
empresa con los valores éticos que dan un sentido humano a su empefio por el desarrollo
sostenible buscando una estrategia de negocios que integre el crecimiento econémico con
el bienestar social y la proteccion ambiental” (p. 24). En este sentido es claro entonces
que la responsabilidad social empresarial tiene una relacién directa con el desarrollo
sostenible a largo plazo (Bateman & Snell, 2005).

Considerando lo expresado previamente, y el hecho de que el bienestar de la sociedad
esta directamente relacionado con el estado en el que se encuentre el medio ambiente, es
claro que la responsabilidad social corporativa también esta profundamente implicada en
los procesos de impacto ambiental (Martinez, 2005).

En este sentido, de acuerdo con Aguilera y Puerto (2012), el avance en las tecnologias de
la informacion, las comunicaciones y el alto nivel de formacion de los clientes ademas de
una conciencia ambiental cada vez mas desarrollada, de un compromiso creciente en las
ultimas generaciones hacia los aspectos socio-ambientales, ha hecho que los clientes
prefieran productos y servicios de empresas con altos niveles de responsabilidad social y
ambiental, lo cual implica un crecimiento econdmico para las empresas que incluyen
dichas préacticas de RSE y por supuesto un mejoramiento en la calidad de las poblaciones
que impactan.

Considerando esta necesidad existente de aplicar medidas de RSE en las compaifiias la
Organizacion Internacional de Normalizacion, (ISO, por sus siglas en inglés), desarrolld
la norma ISO 26000:2010. De acuerdo con lo expresado por la ISO, la responsabilidad
social empresarial es “la responsabilidad de una organizacién ante los impactos (que sus
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decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y el medio ambiente mediante un
comportamiento ético y transparente que contribuya al desarrollo sostenible, incluyendo
la salud y el bienestar de la sociedad; tome en consideracion las expectativas de sus partes
interesadas y cumpla con la legislacion aplicable y sea coherente con la normativa
internacional de comportamiento” (ISO, 2010, p. 3).

Ademas, la norma ISO 26000:2010 sirve como guia de orientacion sobre los principios
fundamentales de responsabilidad social, el reconocimiento de la responsabilidad social
y el involucramiento con las partes interesadas, asi como las materias fundamentales y
los asuntos en los cuales se basan la responsabilidad social y claro esta sobre las maneras
de integrar un comportamiento socialmente responsable en la organizacion (ISO, 2010,
p. 34).

En un mundo tan competitivo y que esta en constante evolucién como el de hoy en dia
con problemas sociales, ambientales y un indice de globalizacién alto, cada actividad o

accion tiene consecuencias que nos afecta o beneficia directa o indirectamente a todos.

“La Responsabilidad Social es la expresion de la ética entre los individuos y su entorno”
(Avendafio, 2013, pag. 2) Y las empresas juegan un papel fundamental en este contexto ya
que tienen el poder de generar grandes impactos en la sociedad, por esto se han
desarrollado diferentes objetivos y reglas con las que estas deben cumplir.

Durante los ultimos afios no hay periédico, revista o publicacion que no incluya cada dia
algun articulo o informacion sobre la responsabilidad social corporativa, una materia muy
relacionada con la denominada “ética de las organizaciones”. No hay duda: la RSC no es
una moda pasajera (Garcia, 2012, pag. 25).

La responsabilidad social corporativa tiene como objetivo concientizar a las empresas
sobre el impacto econdmico, medioambiental y social que puede generar en su entorno
por lo que deben cumplir con ciertas politicas que integran un plan estratégico propuesto
por la Division de Desarrollo Sostenible y Asentamientos Humanos de la Comision
Economica para América Latina y el Caribe (CEPAL), alegando que “...La preocupacion
por la RSC en sentido moderno ha sido liderada principalmente en los diferentes paises
por organizaciones sin animo de lucro —como aquellas asociadas a la red EMPRESA—
, promovidas a su vez por organizaciones que tienen su origen en Europa o los Estados
Unidos” (Correa, Flynn, & Amit, 2004, pag. 9) cobmo se puede observar en el siguiente
texto:

El pais cuyo avance en el tema es el mas destacado es Brasil, donde cerca de 500 empresas ofrecen
reportes publicos siguiendo las lineas propuestas por el Instituto Ethos (llamados ‘“balance
social”), la Bolsa de Valores de San Paulo ha iniciado una clasificacion de empresas similar al
Dow Jones Sustainability Index, que refleja el compromiso con la RSC de empresas cuyas
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acciones son transadas en bolsa, y el tema de la RSC hace parte de la agenda pablica del sector
privado, la sociedad civil y el gobierno. Grandes empresas locales, como Natura. (Correa, Flynn,
& Amit, 2004, pag. 10).

La RSC “engloba todas las decisiones empresariales que son adoptadas por razones que
a primera vista se encuentran méas alla de los intereses econémicos y técnicos de la
empresa” (Nieto & Fernandez, 2004, pag. 2) y se ha establecido en la tltima década
como un objetivo para la mayoria de las empresas, obteniendo como resultado en varias
organizaciones una mejora de la reputacion empresarial, innovacion y fidelidad por parte
tanto de clientes como empleados, entre muchos otros mas.

Los compromisos son asumidos por las empresas no solo para retribuir beneficios
adquiridos a partir de su actividad, sino para mejorar su competitividad y afadir valor.
Por lo tanto, se trata de oportunidades para que las mismas organizaciones marguen
diferencias competitivas (Avendaiio, 2013). En Colombia la RSC se ha convertido en un
requisito competitivo para las organizaciones en la toma de decision con el objetivo de
beneficiar a los trabajadores y comunidades que no cuentan con recursos necesarios.

En relacion con la RSE o RSC, la Constitucion de 1991 declara que Colombia es un
Estado Social de Derecho, lo cual incluye las nociones de solidaridad y de justicia social
que deben regir tanto las actuaciones del Estado como la de los ciudadanos o particulares;
ademas, establece responsabilidades sociales para la empresa y la propiedad,
determinando la prevalencia del interés general o social. (Ibarra, 2014). Asimismo, la
RSE es un tema considerado en el sector privado, desde hace unos afios atras, como se
demuestra a continuacion.

...La responsabilidad social es importante para el sector privado colombiano. Las 98 empresas
que respondieron a una encuesta sobre el tema, realizada en el 2004 por la Asociacién Nacional
de Industriales (ANDI) entre sus 850 afiliadas, consideran necesario asumir responsabilidades
frente a la comunidad. (Gutierrez & Avella, 2006, pag. 21)

El mundo incierto y volatil en el que vivimos ha ido generando cambios que representan
diversos desafios para las empresas, por esto para una organizacion decidir volverse
socialmente responsable primero se pregunta sobre los costos vs calidad. No obstante,
algunos autores, sefialan que esto de la RSE va mas alla de ser un costo y que ademas
supone un compromiso voluntario:

... Si las corporaciones analizaran las oportunidades para la responsabilidad social bajo los
mismos marcos con que toman las decisiones en su negocio principal, descubririan ;cémo lo han
hecho Whole Food Market, Toyota y Volvo que la RSC puede ser mucho més que un costo, una
restriccion o una obra de caridad. Puede ser una fuente de innovacion y de ventaja competitiva.
(Gutierrez & Avella, 2006, pag. 21)
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Castellanos et al. (2007) argumentan que en todas las definiciones de RSC se puede
destacar un rasgo fundamental: supone un compromiso voluntario de las organizaciones
de forma que con su actividad se genera un valor afiadido para la sociedad, con lo que asi
supera la vision restringida de la consecucion del méaximo beneficio econdmico (Accinelli
& Fuentes, 2013, pag. 10)

Adentrandose un poco mas en las guias normativas que permiten el desarrollo de
comportamientos socialmente responsables por parte de las empresas que conlleven a un
desarrollo sostenible en el mundo, se retoma nuevamente la guia desarrollada por la
organizacion internacional de estandarizacion (I1SO) para este propdsito, es de decir la
norma ISO 26000:2010, que en su contenido es definida como una “Guia de
responsabilidad social” que da informacidén asociada con las generalidades de la
responsabilidad social corporativa y la manera en la cual ha de aplicarse en las empresas
con el fin de generar un desarrollo sostenible, partiendo de la conceptualizacion de lo que
es la responsabilidad social, tal y como se define en la norma:

Responsabilidad de una organizacién ante los impactos que sus decisiones y actividades
ocasionan en la sociedad y el medio ambiente, mediante un comportamiento ético y transparente
que: 1. Contribuya al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la sociedad, 2.
Tome en consideracion las expectativas de sus partes interesadas, 3. Cumpla con la legislacion
aplicable y sea coherente con la normativa internacional de comportamiento, 4. Esté integrada en
toda la organizacion y se lleve a la practica en sus relaciones (ISO 26000, 2010, 2.18).

En este sentido es claro que la responsabilidad social es una necesidad y obligacion en el
entorno empresarial que afecta a cada una de las partes interesadas (Stakeholders), desde
los inversionistas y entidades externas, hasta los clientes, tanto externos como internos;
en este contexto, los clientes internos desde un punto de vista mas riguroso pueden ser
vistos como los empleados directos de las empresas.

La Norma 1SO 26000:2010 enmarca dentro de sus principios de responsabilidad social,
el respeto a los intereses de las partes interesadas, este principio establece que “una
organizacion deberia determinar quién tiene intereses en sus decisiones y actividades, de
modo que pueda comprender sus impactos y cémo abordarlos.” (ISO 26000, 2010,
Numeral

3.33)

De igual forma en su principio titulado “Respeto a los derechos humanos”, la norma ISO
26000:2010 establece que una organizacion deberia: “Respetar y promover los derechos
humanos asi como la universalidad de estos derechos” (ISO 26000,2010, 4.8), de esta
forma, al integrar estos principios se debe entender la importancia que dentro de la norma
se quiere establecer sobre el cuidado del ser, el respeto por el otro, enmarcado en una
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postura psicogenética del trabajador y en donde a este se le visibiliza como parte
interesada de la organizacion.

Uno de los alcances en los cuales esté establecida la norma vuelve a configurar como
parte fundamental los derechos humanos definiendo a su vez dos categorias: una llamada
derechos civiles y politicos y otros derechos econdmicos, sociales y culturales, vistos
estos desde la perspectiva del derecho internacional humanitario como derechos
categoricos, es decir aquellos derechos que son inalienables y que se convierten en
naturales del ser humano.

De esta misma forma, dentro del alcance define las practicas laborales como “todos
aquellos aspectos relacionados con la jornada laboral y remuneraciones (politicas,
procedimientos disciplinarios, practicas, reclutamiento, promociones, formacion, y
desarrollo de habilidades), salud, seguridad e higiene industrial, traslado y término de la
relacion laboral” (ISO 26000, 2010, 6.4.1.2).

Ahora, pues en un contexto similar, se debe hablar del término Responsabilidad Social
Empresarial, que nace en 1999 bajo sus siglas en inglés Corporate Social Responsibility,
la cual surge como algo voluntario por parte de las grandes corporaciones internacionales
y de paises, que asisten a la reunion anual en el Foro Econémico Mundial; que se realizo
en Davos,

Suiza, en lacomunidad europea, en el 2001, en Bruselas; en el cual se emite un documento
denominado EI Libro Verde, el cual sirve como cimiento para dar inicio a la discusion de
la Responsabilidad Social, el cual debe ser cumplido por parte de los integrantes de la
comunidad europea. Surge asi una definicion de RSE como “la integracion voluntaria,
por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y medioambientales en sus

operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores”. (Comision Europea,
2001, p. 6).

Como se puede apreciar, el termino de Responsabilidad Social (RS), es uno que no se ha
logrado definir con claridad, debido a que existen muchos autores, los cuales la
puntualizan de forma objetiva; sin embargo, debido a la complejidad del significado este
mismo se puede prestar para varias definiciones.

Un claro ejemplo de lo anteriormente mencionado es tomar en cuenta a uno de los autores
mas citado en el tema que es Michael Hopkins, el cual describe la RS como “La
responsabilidad social corporativa tiene que ver con el tratamiento de los grupos de
interés de la empresa de forma ética o de una manera socialmente responsable. Existen
grupos de interés, tanto dentro de una empresa y el exterior. En consecuencia,
comportandose con responsabilidad social se incrementara el desarrollo humano de las
partes interesadas, tanto dentro como fuera de la corporacion (1999, p. 120).
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Como se puede apreciar en este concepto: “La responsabilidad social corporativa es la
relacion global de la empresa con todos sus grupos de interés. Estos incluyen los clientes,
empleados, comunidades, propietarios / inversores, gobiernos, proveedores y
competidores. Dentro de los elementos de la responsabilidad social se incluyen la
inversion en extension a la comunidad, relaciones con los empleados, la creacion y
mantenimiento del empleo, la gestion ambiental y el desempeno financiero” (Khoury,
1999, p. 2).

De acuerdo con lo anterior se podria afirmar que la RSE a nivel global en una
organizacion permite el crecimiento conjunto de todas sus partes, lo que genera el
desarrollo de lazos entre las diferentes partes que fortalecen a la empresa; con la creacion
de proyectos con base en estos modelos las compafiias pueden llegar a establecer
beneficios para las partes interesadas en este proceso global.

Hasta el momento ya se ha definido que es un modelo RSE, ahora se expondra su similitud
con la norma ISO 26000:2010, ya que esta norma, si bien no es certificable, es una guia
para todas las organizaciones que pretenden implementarla de forma voluntaria en donde
la responsabilidad social ha de ser un pilar del ejercicio cotidiano de una organizacion
cumpliendo de forma ineludible algunos elementos fundamentales en materia de
gobernanza organizacional, derechos humanos, précticas laborales, medio ambiente,
practicas justas de operacidn, asuntos de consumidores y participacién activa y desarrollo
de la comunidad. Para mirarlo desde una perspectiva un poco mas gréafica se analizara el
modelo RSE de Johnson (1971) con su concepto de cuatro visiones del modelo como se
aprecia en la figura 1.

Figura 1. Visiones de la Responsabilidad Social Empresarial
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En esta figura se expresa que existen cuatro visiones; en la primera se sefiala lo importante
que es para las organizaciones conocer el entorno o contexto en la norma, en que
desarrollan sus actividades, la segunda es la relacion entre los programas sociales y la
generacion de utilidades para incrementar las ganancias, la tercera se enfoca en como la
organizacion genera la maxima ganancia en todos los aspectos internos y externos de la
empresa y por ultimo la cuarta vision resalta el trasfondo de los grupos de interés y como
estos generan una mayor ganancia. Hay que tener en cuenta que estos le dan una mayor
relevancia a generar utilidades, pero trabajando con el entorno de la compariia para
mejorar tanto puertas adentro como hacia afuera.

En la figura 2 se presenta igualmente de manera grafica las materias fundamentales de
responsabilidad social que considera la norma ISO 26000: 2010. De acuerdo con lo
observado en la figura 2, estas materias fundamentales se pueden agrupar en tres grandes
aspectos. El primer aspecto esta referido al contexto o entorno de la organizacion, que
abarca los intereses del desarrollo de la comunidad en la que se desarrolla la organizacion,
los derechos humanos de quienes habitan y participan es dicha comunidad ademas de los
colaboradores de la empresa, y el medio ambiente que rodea la institucion; como segundo
aspecto estan las préacticas laborales que se desarrollan y el asunto de los consumidores y
por ultimo como marco legal esta la gobernanza de la organizacién teniendo en cuenta y
resaltando como ya se menciond la importancia de la normatividad en la cual se
circunscribe la organizacion.

Figura 2. Materias fundamentales de responsabilidad social de la norma 1SO 26000
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5.1.3 Empresas familiarmente responsables.

Histéricamente se ha llegado a afirmar que, con el fin de tener un mayor éxito profesional,
la vida personal se debe dejar en un segundo plano. Sin embargo, con el tiempo
comenzaron a surgir ciertas relaciones entre el balance trabajo-vida personal, que
mostraron que un proceso equilibrado de este tipo llevaria a una mejora en la satisfaccion
laboral, mejor calidad de vida y un mejoramiento sustancial en la productividad de las
organizaciones, pues, claramente un empleado feliz trabaja mejor. (Arribas, 2006)

De acuerdo con Arribas (2006), hay ocho pilares fundamentales en la gestion de
satisfaccion del trabajo que en son: “ambiente laboral motivador, momentos de
celebracion, equilibrio, ambiente abierto y franqueza, aprobacion y valoracion; sueldo y
evaluacion; oportunidades y retos y grados de libertad” (p.10). Sin embargo, segin la
misma autora, hoy se puede observar otro factor o agregar otro factor a los ya
mencionados por Arribas, se trata del Work Life Balance (WLB), o lo que algunos llaman
empresa familiarmente responsable. Esta variable desplaza el concepto antiguo de que el
compromiso de un trabajador con la compafiia se mide en funcion de la cantidad de horas
que pase en ella, y esta mas enfocada en la manera en la que puede cumplir con sus
funciones laborales teniendo también un equilibrio en su vida familiar y personal, lo cual
disminuye también a su vez las probabilidades de desarrollar problemas con adiccién al
trabajo (Arribas, 2006).

Esta necesidad implicita de tener una vida equilibrada entre el trabajo y la vida
personalfamiliar, ha derivado en la necesidad de que las empresas puedan implementar
un sistema que permita la conciliacion entre esas dos variables de alta relevancia en la
vida de una persona: El trabajo y la familia. De acuerdo con Chinchilla (2007), la
flexibilidad laboral (teletrabajo, horarios flexibles...), el apoyo profesional (legal,
cursos...), los servicios familiares (guarderias, transporte escolar...) y los beneficios
extrasalariales y sociales (seguros, bonificaciones...) son las 4 politicas principales que
deben implementarse con el fin de convertirse en una empresa familiarmente responsable
(EFR).

Ademas, Chinchilla (2007) apunta al hecho de que estas trasformaciones de las empresas
no se logran de la noche a la mafana, sino que requiere de tiempo, recursos y esfuerzo
por parte de las organizaciones, desde el compromiso de la alta direccion, pasando por la
elaboracion de un plan de conciliacién familia — trabajo hasta el despliegue de las politicas
aplicadas y su evaluacion, todo esto con el fin de convertirse en una empresa
familiarmente responsable.

De acuerdo con esta necesidad imperante en el medio actual, la fundacion méas familia
desarroll6 un modelo para la gestion de la conciliacion de la vida personal, familiar y
laboral, que se encuentra plasmado en la serie de normas de conciliacion EFR 1000. Por
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medio de la aplicacion de este modelo las organizaciones pueden certificarse como
empresas Familiarmente responsables, certificado en conciliacién entregado también por
la fundacién mas familia (www.masfamilia.org).

Finalmente, de acuerdo con Ardila et al. (2014), este modelo EFR ha venido
posicionandose en el contexto laboral dada la importancia que ahora tienen los empleados
en las organizaciones, pasando de ser solo un recurso mas como era considerado en el
Taylorismo a ser un “Stakeholder” y cliente interno cuyo rendimiento es vital para el
optimo desemperio y funcionamiento de la empresa.

Surge entonces la necesidad de considerar las partes interesadas o stakeholders de la
organizacion, o especificamente, hacer énfasis en como se cierra la brecha entre la familia
de los colaboradores y el trabajo el cual es reconocido ya internacionalmente como el
modelo certificable Empresas Familiarmente Responsable (EFR), ya mencionado lineas
arriba, el cual permite la conciliacion de estos dos aspectos en funcién de una mejora en
la calidad de vida, la cual se materializa en acciones que se pueden vincular a la
organizacion.

Tal como se ha indicado, este modelo EFR es un concepto relativamente nuevo en esta
década, cuyo trabajo se inicio principalmente en Espafia, donde hoy en dia es uno de los
mas implementados en este pais y ademas de ello ha tenido una aceptacion a nivel
internacional que lo hace ya un modelo certificable para aquellos que quieren ir mas alla
de la RSE.

Como bien lo expresa Nuria Chinchilla, profesora del IESE y directora del International

Center of Work and Family; en el primer congreso internacional 2008: “La familia del
empleado es el nuevo ‘stakeholder’ de la empresa y por eso es parte de la responsabilidad
social empresarial interna; hay que empezar por los mas cercanos” (2008, 20). La familia
del empleado es el nuevo ‘stakeholder’ de la empresa y por eso es parte de la
responsabilidad social empresarial interna; hay que empezar por los mas cercanos (Primer
congreso internacional: La familia del empleado es el nuevo ‘stakeholder’, 2008).

Por tanto, lo que se pretende es solucionar las situaciones mas comunes en toda
organizacion vy tal vez las de mayor conflicto como lo son: la rotacion de personal,
satisfaccion laboral y la baja productividad; factores que en muchas oportunidades son
criticos para el funcionamiento adecuado de la empresa y de esta forma dejar de mirar al
empleado o colaborador como maquinaria de explotacion para mejorar la rentabilidad.

Finalmente, con el proposito de identificar de manera directa los indicadores clave que
generan un incremento sustancial en la calidad de vida de los trabajadores, en funcion de
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las actividades de responsabilidad social empresarial, se determina la relacion del
concepto de salud ligado al desempefio laboral de cada uno de los trabajadores:

La evaluacion precisa de la salud y el desempefio individual incluye estimaciones de mdltiples
demandas de roles de dominios laborales y no laborales. Investigadores organizacionales evaltan
el impacto del entorno de trabajo psicosocial sobre los resultados, tales como el estrés
ocupacional, el bienestar y el compromiso de los empleados e incluyen cada vez mas medidas de
demandas no laborales dentro de sus investigaciones (Brough et al., 2014, p. XX).

Una vez entendido que es necesario el equilibrio entre la calidad de vida y el trabajo y
que el mismo puede arrojar elementos indispensables para la validacién de las variables
de conciliacion de la calidad de vida personal y laboral, debido a que cuando se encuentra
un desbalance entre estos dos criterios, llegarlos a armonizar puede ser una tarea bastante
dispendiosa para el cliente interno y la organizacion.

5.2 MARCO CONCEPTUAL

5.2.1 Calidad de vida laboral. El poder generar un ambiente laboral de alta calidad es de
mucha importancia dentro de las organizaciones empresariales, no siendo suficiente
unicamente el que dicho ambiente satisfaga las necesidades basicas de los empleados
tales como la alimentacion o el suefio, sino que se pueda ajustar a las necesidades
puntuales de los empleados, ya que esto genera un gran impacto en la calidad de vida de
los empleados dentro de cualquier organizacion (Nair, 2013).

De acuerdo con Pérez, Campos, Negro y Caballero (2011), la calidad de vida es entendida
como “la percepcion entre las exigencias del trabajo y los medios disponibles para lograr
dichas demandas, las cuales pueden provenir de manera directa del trabajador o de la
organizacion”. Ademas, segun Garcia y Forero (2016), dicho concepto contiene variables
subjetivas tales como la experiencia desarrollada por parte del empleado con su trabajo y
algunas otras de tipo objetivo, las cuales, de acuerdo con Segurado y Argullé (2000) las
conforman elementos tales como las condiciones de trabajo y el ambiente laboral.

Tomando en cuenta que dentro del contexto de un ambiente laboral la calidad de vida es
un factor preponderante para incrementar la productividad y el bienestar de los
empleados, es necesario entender el concepto puntual de calidad de vida laboral (CVL),
el cual no se vino a acufiar como concepto sino hasta después de los setenta. Antes de
eso, hubo ciertas aproximaciones desarrolladas en cuanto al interés por mejorar las
condiciones laborales de los empleados, sin embargo, como se dijo previamente solo
después de los setenta tomé fuerza este concepto. (Martel & Dupuis, 2006)
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De acuerdo con lo anterior, segun Elyzur y Shye (1990), la calidad de vida laboral (CVL)
se ha venido estudiando desde dos puntos de vista metodoldgicos diferentes, por un lado,
la calidad de vida en el entorno laboral, cuyo propésito es el de mejorar la calidad de vida
por medio del logro de los interesases de la organizacion, lo cual tiene una implicacion
mas corporativa que humana, y por otro lado, se tiene el enfoque de calidad de vida
psicoldgica, fundamentado en la bisqueda del mejoramiento de la calidad de vida de los
empleados en su entorno cotidiano, ambas metodologias buscan mejorar la calidad de
vida de los empleados, lo cual, al ser percibido por los empleados puede llegar a generar
diferentes posturas en cuanto al cambio organizacional y sus respectivos procesos.(Garcia
& Forero, 2016).

Finalmente, segiin Jaramillo (2018, p.18), “La calidad de vida en el trabajo tiene una
relacion directa con la productividad laboral en una organizacién.” De hecho, segin el
mismo autor, este factor puede incidir hasta en un 26% en el crecimiento econémico de
las compafiias, confirmando asi lo esencial que es para une empresa analizar el nivel de
calidad de vida de sus empleados y buscar la manera de mejorarla (2018).

Uno de los factores que llegaria a interferir en la calidad de vida es el agotamiento por
sobrecarga laboral, factores psicoldgicos, fisicos y familiares que interfieran en el
correcto desempefio del trabajador, esto podria tener como consecuencia el ausentismo
laboral cuyo “...desequilibrio esfuerzo-recompensa, la falta de apoyo por parte de los
supervisores 0 comparieros de trabajo, la afectividad negativa, el agotamiento y la
percepcion deficiente de la salud se asociaron significativamente con los periodos de
ausencia y el indice de tiempo perdido” (Hanebuth et al, 2006, p. 8).

De acuerdo con lo anterior, se podria llegar a afirmar que como consecuencia del
ausentismo laboral se puede llegar a presentar una alta rotacion de personal, bien sea por
decision de la organizacion o del empleado, entendiéndose la rotacion como:

“El retiro permanente de la de un trabajador de una organizacion, ya sea de manera voluntaria o
no. Una tasa alta puede aumentar costos de reclutamiento, seleccion y capacitacion del personal,
ademas de que se trastorna la operacion eficaz de la empresa, aunado a los problemas y pérdidas
por los errores que pueden cometer trabajadores nuevos, sobre todo si los cambios del personal
son muy frecuentes.” (Barroso, 2012, p. 9).

Asimismo, el clima laboral puede llegar a ser un factor determinante para el estado de
bienestar completo entre un trabajador y su entorno laboral puesto que cuando el clima
laboral es armonioso el nivel de estrés se reduce y puede haber un incremento en el nivel
de satisfaccion y bienestar del empleado, quien se beneficiara de un entorno saludable
teniendo aumento en el sentido de pertenencia ya que éste puede ser considerado una
razon determinante para permanecer dentro de una empresa.
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El clima laboral puede llegar a estar ligado a la necesidad de reconocimiento o de logro
que tienen como impulsores los trabajadores dentro de su entorno competitivo, por tanto
para una empresa la importancia de medir el clima laboral debe ser considerada un factor
importante ya que le permitird determinar cuan satisfechos estan sus colaboradores con
las relaciones entre sus colegas o superiores, sus principales necesidades y motivaciones
y las medidas de correccion que puede llegar a implementar.

Se hace relevante que el trabajador pueda tener cabida dentro de los canales de
comunicacion y pueda manifestar desde cualquier aspecto sus necesidades, tal como lo
indica Aguado (Citado por Barroso,2012, p. 7) “La expresion de la opinidn del personal
con respecto al estilo de liderazgo del jefe, la relacion con los demés en la empresa, la
rigidez o flexibilidad de la organizacion, asi como las opiniones de los compafieros,
conforman el clima laboral de la organizacion”

Desde otra perspectiva es necesario poder delimitar las necesidades de logro que tienen
los colaboradores de las compafiias enfocando que el elemento con mayor predominancia
dentro de las organizaciones es la necesidad de reconocimiento ya que éste “...es un
motivador potente. Consiste en la atencion personal del superior al subordinado

manifestando interés, aprobacion y aprecio por el trabajo bien hecho” (Robbins y Judge,
2009, pag. 64).

De acuerdo con esto, si este tipo de elementos se mejora desde la responsabilidad social
de las empresas y la conciliacion vida — familia — trabajo, la calidad de vida de los
empleados tiene una alta probabilidad de verse mejorada toda vez que cuando “Las
personas estan satisfechas con sus empleos tomados en general, con su trabajo en si, y
con sus supervisores y compafieros.” (Robbins y Judge, 2009, pag. 70), pueden llegar a
ser mas felices y tener mayor compromiso con la organizacion para la cual colaboran.

5.2.2 EFR y Calidad de Vida.

Las EFR son consideradas como un parametro laboral ya que establece los parametros de
practicas laborales, ademas [...] “ayuda a identificar las brechas existentes, las
oportunidades de mejora y los beneficios y costos implicados en los posibles cursos de
accion de mejora continua para el desarrollo de los recursos humanos.” (ExpoKNews,
2009). La EFR genera pequefias mejoras en relacion con la productividad de las empresas,
sin mencionar que hoy en dia la perspectiva de cultura empresarial ha cambiado,
centrandose mas en el respeto, integridad e igualdad como se aprecia a continuacion:
[...] Las empresas familiarmente responsables son un nuevo estilo de cultural
sociolaboral basado en flexibilidad, respeto y compromiso mutuo, creada y dirigida para
aportar soluciones innovadoras altamente profesionales para la proteccién y apoyo de la
familia, se enfoca en mejorar la calidad de vida y bienestar de las familias. (Automotive
ans aerospace, 2010)
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Uno de los beneficios mas relevantes de las empresas familiarmente responsable es el
equilibrio que se logra entre la vida laboral y personal, aumentando a su vez la
productividad de las empresas como se menciona en el articulo “Work—life balance: a
longitudinal evaluation of a new measure across Australia and New Zealand workers”
publicado en “The International Journal of Human Resource Management .
[...] The work —life balance measure demonstrated significant relationships with the Time
1 and Time 2 variables in the expected directions. The majority of associations between
work —life balance and the latent variables were statistically significant and in the
expected directions. Work —life balance produced significant positive associations with
both job satisfaction and family satisfaction (Brougha, et al, 2014)

Las empresas colombianas en su totalidad estan basadas en términos definidos en las leyes
colombianas, ocasionando que varias empresas dejen de lado la ejecucion de modelos
que se emplean en la actualidad a nivel mundial y que son enfocadas no solo en satisfacer
la parte salarial de sus empleados, sino en integrar a la empresa, las personas y las
familias; con el objetivo de poder fomentar politicas de retencion de personal y a futuro
generar un mejor desempefio laboral. (Rodriguez, 2013)

Dada la conformacion de las pequefias y medianas empresas colombianas, se concluye
que para que puedan alcanzar un adecuado nivel de competitividad deben enfocar su
trabajo hacia las nuevas formas de administracion, donde el personal es el factor mas
importante de las empresas (Duarte, 2008).

En la Universidad Pontificia Javeriana se realiz6 una investigacion con el objetivo de
analizar las politicas y las précticas existentes de responsabilidad social interna
encaminadas al beneficio de los empleados y sus familias. Los hallazgos de la
investigacion demuestran algunos aspectos a mejorar que son fundamentales en una
valoracion institucional para la obtencion del certificado de Empresa Familiarmente
Responsable (Hernandez, 2012)

El caso de estudio de AjeColombia S.A, empresa dedicada a la fabricacion y
comercializacion de bebidas no alcohdlicas tales como energizantes, refrescos, tes;
elaboracion de aguas minerales y otras aguas embotelladas, desarrollado por estudiantes
de la Universidad Piloto de Colombia, propuso la implementacion de EFR obteniendo
como resultado recomendaciones completamente alineadas a las politicas de este
instrumento de diagnostico (Galindo, et al, 2013).

Para la implementacion de la EFR en esta compafiia, primeramente, se realizd una
investigacion exploratoria en donde los estudiantes encargados, entrevistaron a operarios
obteniendo cuatro casos muy particulares los cuales fueron fichas claves para la discusion
y recomendaciones del estudio (Galindo, et al, 2013).
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La recomendacion principal a AjeColombia S.A fue liderar el area de talento humano

bajo las siguientes tareas basicas:
Crear un comité encargado de la planeacion ejecucion y evaluacion de un modelo EFR
para AjeColombia S.A., elaborar un manual que contenga los procedimientos que deben
guiar la implementacién de un modelo EFR, recoger la informacion que contenga las
necesidades basicas de los empleados en temas de fortalecimiento del &mbito familiar y
personal, adelantar dentro de la compafiia acciones en pro de inculcar de manera préactica
los valores empresariales de AjeColombia S.A. que generar sentido de pertenencia,
establecer acciones que él para que la informacion de caracter publico interno en
referencia al tema de EFR de AjeColombia S.A. sea de amplio conocimiento para todas
las personas de la organizacién. (Galindo, et al, 2013, p. 23)
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6. METODOLOGIA

Durante el desarrollo de esta investigacion se pretende dar una mirada holistica a
los factores que integran al ser humano trabajador como componente social que esta en
la busqueda de una articulacion compleja del trabajo y su entorno, el trabajo como el
desempefio de sus funciones laborales y ejecuciones de las mismas motivo por el cual
debe ser integrado con las distintas normas que seran analizadas por este medio desde un
eje articulador.

6.1 DISENO METODOLOGICO

6.1.1 Tipo de investigacion. El disefio de la metodologia de investigacion es secuencial
y de caracter mixto (cualitativo y cuantitativo), buscando una vision holistica de la
problematica, se hara uso de la investigacion mixta, realizdndose un levantamiento de la
informacion a través de una revision literaria, que contribuyo en la interpretacion y
analisis teorico necesario de los analisis desarrollados al respecto de la satisfaccion
laboral del cliente interno y su relacion con la responsabilidad social de las compafiias
son de caracter cualitativo; sin embargo, por otro lado, el modelo se ha establecido
considerando que los elementos que lo integran, se analizan cuantitativamente a través
de mediciones relacionadas con los indicadores asociados con calidad y bienestar del
trabajador, es decir pueden cuantificarse con el fin de generar resultados més confiables.
Estos dos enfoques pueden actuar en este caso de manera complementaria, dando lugar a
diferentes Opticas para abordar el problema y permitiendo determinar la existencia de una
correspondencia o no, entre las variables cualitativas y cuantitativas.

6.1.2 Fases de la Investigacion. El alcance de esta investigacion es exploratorio —
descriptivo, contando con un esquema metodol6gico de 5 partes principales. La primera
parte de este esquema es exploratorio facilitando el entendimiento de la problematica y
dando contexto a la aplicacién de la investigacion en curso a través de la revision de la
literatura, la segunda con base a los resultados de la primera parte, se definen conceptos
clave del balance familia — vida — trabajo como parte conceptualmente relevante del
proceso EFR, en la tercera parte se determinan los principios de la RSE y de la gestién
de la calidad que se relacionan con el modelo EFR, en la cuarta parte se define y describe
el modelo a traves de los instrumentos necesarios que lo conforman y en una quinta etapa
se valida el modelo mediante un panel de expertos y una validacion de consistencia
estadistica. Estas cinco fases principales se desarrollaron en la tabla 2:

43



Tabla 2. Fases metodolodgicas de investigacion

FASES METODOLOGICAS

OBJETIVO
GENERAL

Disefiar un modelo de articulacién para la integracion de los principios de la
Responsabilidad Social (ISO 26000:2010), de la gestion de la calidad (ISO 9001:2015) y
Empresas familiarmente responsables (EFR 1000-1) que permita el fomento de la calidad
de vida en el trabajo de los clientes internos (empleados) en grandes y mediana

organizaciones.

principios del SGCy
de RSE que se
relacionan con las
variables de efr.

principios de cada
una de las normas
relacionadas
conceptualmente
con las medidas y
dimensiones de
Empresa
Familiarmente
Responsable

las bases de datos
Science Direct, Scopus,
Web of Science y Google
Scholar de la produccién
bibliografica de los
altimos 10 afios.

FASE DESCRIPCION OBJETIVOS METODO RESULTADO
ESPECIFICOS

1 Interpretacion  y |ldentificar la|*Revision de literatura|*Relacion por
analisis  tedrico relacion positivajcon base en las bases dejmedio  de la
de RSE, SGC,su [entre la datos Science Direct,|literatura entre la
EFR y relacion la |responsabilidad Scopus, Web of Science|aplicacion de un
con social empresarial,|y Google Scholar de lajmodelo de efr y la
calidad de vida la calidad de vida en|produccion bibliografica|RSE con la calidad
en el trabajo. el trabajo y el|de los ultimos 10 afios. |de vida de los

balance vida —|*Andlisis de tendencias|empleados.
trabajo — familia. de investigacion en estas|*Definicion de los
tematicas. elementos de RSE
(1SO 26000) que se
manifiestan en el
mejoramiento de la
calidad de vida de
los clientes
internos  de la
empresa.

2 Definicién  de los |Definir instrumentos |[Revision de literatura en|Instrumentos  de
puntos clave del \que permitan evaluar{las bases de datos|balance vida -
balance familia— |el equilibrio vida —|cientificas. familia — trabajo
vida — trabajo. trabajo — familia. encontrados en la

literatura.

3 Determinacion de los|Determinar los [*Revision de literatura en |*Principios del

SGC y de RSE que
se relacionan con
el modelo efr.
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Tabla 2. (Continuacién)

FASES METODOLOGICAS

OBJETIVO
GENERAL

Disefiar un modelo de articulacion para la integracion de los principios de la
Responsabilidad Social (1ISO 26000:2010), de la gestion de la calidad (1SO 9001:2015) y
Empresas familiarmente responsables (EFR 1000-1) que permita el fomento de la calidad
de vida en el trabajo de los clientes internos (empleados) en grandes y mediana

organizaciones.

instrumentos de
validacion: De
contenido 'y de
articulacion.

FASE DESCRIPCION OBJETIVOS METODO RESULTADO
ESPECIFICOS
4 Disefio y > Estructurar el |*Integracion de los [*Tabla de
deSCI‘ipCién del modelo de principios de RSE, GC IntegraC|én de los
integracion de los |Y EFR. principios de
mOdelo y de principios de RSE, GCy EFR.
integracion de 10s |responsabilidad *Elaboracion de
principios de |social (ISO {Instrumento de
RSE, GCy EFR  |26000:2010), de lalevaluacion — de 12 \xinstrumento  de
gestion de calidad percepcion  de  10S |calidad de vida
(Norma ISO |empleados coN |1aboral.
9001:2015), y [respecto del nivel de
Empresas impacto que tienen los
Eamiliarmente factores de RSE en la
Responsables  (EFR |calidad de vida y *Instrumento de
1000-1), que fomente |214lisis del papel la autodiagnostico
la calidad de vida en |'SC 2600 en el modelo EFR.
. general.
el trabajo.
*Elaboracion de |*Instrumento de
instrumento de |articulacién.
autodiagnostico EFR.
?"Elaboramon de “Modelo.
instrumento de
integracién GC-RSE y
EFR.
5 Validacién > Validar el |*Validacién de |Modelo validado.
del modelo contenido del modelo |e€Xpertos
propuesto por medio
de un panel de
expertos y de técnicas |xanalisis de
estadisticas, para 10 |consistencia
cual se utilizaran dos |gstadistica.

Fuente: elaboracion propia.

6.1.3 Definicion de variables.

6.1.3.1 Variables para instrumento 1: Balance vida — trabajo — familia. Variables

relevantes en el instrumento “work — life balance”, balance vida — trabajo — EFR.
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Familia.
Vida.
Trabajo.

6.1.3.2 Variables para instrumento 2: Autodiagnéstico EFR. Medidas EFR con sus respectivas
dimensiones:

Calidad en el empleo

Flexibilidad temporal y espacial
Apoyo a la familia de los empleados
Desarrollo personal y profesional
Igualdad de Oportunidades
Liderazgo y estilos de direccion

6.1.3.3 Variables para instrumento 3: Integracion

I1SO 26000:2012 (Variables relacionadas con conciliacion y EFR — Principios 1SO)
Comportamiento ético

Respeto a los intereses de las partes interesadas.

Respeto al principio de la legalidad.

Respeto a la normativa internacional del comportamiento.

Respeto a los derechos humanos.

ISO 9001:2015 (Variables relacionadas con conciliacion y EFR — Principios 1SO)
Enfoque al cliente.

Liderazgo.

Compromiso de las personas.

Gestion de las relaciones.

6.1.4 Instrumentos que conforman el modelo.

6.1.4.1 Instrumento 1: Balance Vida — Trabajo — Familia.

Balance Vida — Trabajo: Se tomd un instrumento de medicion del indice de balance de
relacion vida — trabajo (Opatha, 2010). Dicho instrumento se basa en 10 preguntas
puntuadas con un sistema de Likert que define que tan bien el trabajador esta llevando a
cabo su vida familiar segin su perspectiva.
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» Balance Familia — Trabajo: Se tomo un instrumento de medicion del balance familia —
trabajo, que se basa en 4 preguntas que evallan la autopercepcion del empleado en una
escala Likert (Brough et al, 2014).

6.1.4.2 Instrumento 2: Autodiagndstico EFR. En el anexo A: Modelo de articulacion, se
presenta también este instrumento que permite realizar un diagnostico del modelo EFR
en las organizaciones, a través del grado de aplicacion de las medidas de empresas
familiarmente responsables.

6.1.4.3 Instrumento 3: Integracion EFR. En el anexo A: Modelo de articulacion, se
presenta este instrumento, que permite medir el nivel de apropiacion e integracion de los
principios ISO 26000 e ISO 9001 al modelo EFR 1000-1, pudiendo conocerse el nivel de
integracién, que permite tanto analizar las carencias de la integracion como definir
estrategias para lograrla.

6.1.5 Técnicas de Investigacion. El trabajo bajo el enfoque cualitativo se ejecutd a través
de una revision de literatura y los instrumentos que conforman el modelo, se disefiaron
considerando los aspectos que permitieran medir cada una de las variables consideradas.

Respecto a la revision de la literatura y a los fines de buscar las mejores fuentes
relacionadas con los temas a estudiar, se definieron las palabras clave, en este orden:

»  Sistema de gestion de calidad

*  Responsabilidad Social Empresarial
*  Empresa Familiarmente Responsable
» Integracion de sistemas de gestion

« Calidad de vida en el trabajo

Con estas palabras clave se realizd una busqueda en Google Scholar con ayuda del
software Harzing's Publish or Perish, el cual genera resultados filtrados por nimero de
citaciones con el fin de incluir en la investigacion los articulos de la mejor calidad en
idioma espafiol. Después de hacer una revision de los articulos de mayor valor
bibliografico se procedio a seleccionar los que, de acuerdo con la fecha de publicacion y
disponibilidad, eran las mejores opciones, obteniendo de esa forma los documentos que
se utilizaron para recolectar e interpretar la informacion de las palabras claves sefialadas
lineas arriba.

Con dichos articulos se desarrollé el marco de referencia inicial sobre las bases teoricas
y conceptos aplicados para la investigacion. Adicionalmente, haciendo uso de la misma

a7



herramienta se hallaron los autores mas importantes y se estudiaron sus articulos mas
citados en el tema de interés para incluirlos en la revision literaria.

Posteriormente, haciendo uso de la herramienta de busqueda Google Scholar, y utilizando
una ecuacion de busqueda bésica como lo fue ", "sistema integrado de gestion" y
"responsabilidad social corporativa”, y "sistema integrado de gestion” y “calidad”, se
hicieron busquedas de las cuales se obtuvieron varios articulos para la revision de
literatura.

Asi mismo, haciendo uso de la herramienta de busqueda bibliogréafica especializada
Scopus, se desarrollaron busquedas de articulos en inglés segun las siguientes ecuaciones
de busqueda:
(TITLE-ABS-KEY (“integrated management systems”’)) AND ("social responsibility")
AND (LIMIT-TO (SUBJAREA, "ENGI") OR LIMITTO (SUBJAREA, "BUSI") OR
LIMIT-TO (SUBJAREA, "SOCI"))

En esta ecuacion se busco la frase “Integrated management systems”, y en dicha busqueda
se busco la frase “social responsibility”, y finalmente se filtro solo para resultados en
areas de la ingenieria, negocios y ciencias sociales. Posteriormente, haciendo uso del
Software de mineria de texto y visualizacién de datos, VosViewer, se desarrollé un mapa
de ciencia de los autores y los articulos mas citados respectivamente con el fin de incluir
en larevision los articulos mas citados (Ver figura 3) y los autores mas mencionados (Ver
figura 4).

Figura 3.Mapa de ciencia de los autores mas citados en RSE

bernardo m.

Simg@h a. karapdffovic s. seafigy c.

gotzamani k.

& VOSviewer I

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 4. Mapa de ciencia de los articulos por autor mas citados en RSE
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Fuente: elaboracion propia
Finalmente, con base en los articulos y autores analizados, se tomaron los articulos que

se utilizaron en la revision de literatura. De la misma forma en que se desarroll6 la
busqueda previa con Scopus se hizo ahora con esta ecuacion:

(TITLE-ABS-KEY ("integrated management systems™)) AND (iso 9001)

Se busco la frase “integrated management systems” Yy luego, dentro de esa busqueda se
busco la frase “ISO9001”.

Posteriormente, haciendo uso del Software de mineria de texto y visualizacion de datos,
VosViewer, se desarrollo un mapa de ciencia de los autores (Ver figura 5) y los articulos
mas citados (ver figura 6) respectivamente con el fin de incluir en la revisién los articulos
mas citados y los autores mas mencionados.

49



Figura 5. Mapa de ciencia de los autores mas citados en SGC
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Fuente: elaboracion propia.

Figura 6. Mapa de ciencia de los articulos por autor mas citados en SGC
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Fuente: elaboracidon propia.
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Finalmente, con base en los articulos y autores analizados, se toman articulos para la
revision literaria. Por Gltimo, se busco la frase “integrated management systems” Yy se
limitd a literatura relacionada con negocios.

TITLE-ABS-KEY ("integrated management systems™) AND (LIMITTO (SUBJAREA,
"BUSI"))

Posteriormente, haciendo uso del Software de mineria de texto y visualizacion de datos,
VosViewer, se desarroll6 un mapa de ciencia de los autores (Ver figura 7) y los articulos
mas citados (Ver figura 8) respectivamente con el fin de incluir en la revision los articulos
mas citados y los autores mas mencionados.

Figura 7. Mapa de ciencia de los articulos por autor mas citados en SIG
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 8. Mapa de ciencia de los articulos por autor mas citados en SIG
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Fuente: elaboracion propia.

Finalmente, con base en los articulos y autores analizados, se tomaron los articulos para
la revision literaria y como conclusion de los analisis previamente desarrollados se
tomaron los articulos mas importantes que fueron incluidos, referenciados de acuerdo con
los autores como sigue: Jorgensen, Nuria Chinchilla, Merce Bernardo.

Cabe destacar que, aunque se realizaron busquedas incluyendo referencias a los principios
de las ISO y las dimensiones de EFR, sin embargo, no hubo resultados relevantes en las
mismas, razon por la cual se tomaron los articulos de conceptos lo mas acertados y
cercanos posibles tales como “integrated management systems” fundamento utilizado

para desarrollar el posterior argumento de la presente investigacion.
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7. RESULTADOS

7.1 EVALUACION DE LA RELACION ENTRE LA CALIDAD DE VIDA EN EL
TRABAJO, LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL Y EL
BALANCE FAMILIA - VIDA TRABAJO

De manera general y como se expuso en el marco referencial y conceptual, a nivel literario
se pudo demostrar que la aplicacion de medidas encaminadas al mejoramiento del balance
familia — vida — trabajo, asi como de responsabilidad social empresarial tienen un fuerte
impacto en la calidad de vida en el trabajo de los empleados y esto en el mejoramiento en
la productividad y calidad de las organizaciones, sin importar que tipo de organizacion
sea esta. Razon por la cual logré evidenciar que las medidas EFR (compuestas de sus
respectivas dimensiones) son clave para dicho proceso y funcionamiento organico de la
empresa.

Esto es asi ya que es claro que los colaboradores van a tener una mejor actitud hacia el
trabajo si los ejecutivos de las empresas muestran una preocupacion por sus necesidades.
No solo esto, si no que forma parte de una mejor perspectiva de la empresa ante el publico
en general, visto esto desde la perspectiva de la RSE, teniendo esto un impacto positivo
en la disponibilidad de la poblacion en general a comprar o adquirir los productos y
servicios prestados por la compafiia.

7.2 DETERMINACION DE UN INSTRUMENTO QUE PERMITA EVALUAR EL
BALANCE VIDA — FAMILIA — TRABAJO EN LOS EMPLEADOS DE LA
ORGANIZACION.

Este primer instrumento se busca hacer un diagndstico del balance que el empleado tiene
entre su vida no laboral y su trabajo.
A: INSTRUMENTO BALANCE VIDA - TRABAJO

Tabla 3. Instrumento balance vida - trabajo

ITEMS

1 Actualmente tengo un buen balance entre el tiempo que utilizo para mi trabajo y las
actividades que no estan relacionadas con éste.

) Tengo dificultades para tener un balance adecuado de mis actividades de trabajo y mis
actividades fuera del mismo.

3 Siento que el balance entre las demandas de mi trabajo y mis actividades no laborales
estan en un punto correcto.

4 En general, considero que mi vida laboral y no laboral estan bien balanceadas.

Fuente: elaboracion propia. Basado en Brough et al., 2014.
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En este segundo instrumento se realiza un diagnéstico entre el equilibrio de la vida
familiar y laboral del empleado.
B: INSTRUMENTO BALANCE FAMILIA - TRABAJO

Tabla 4. Instrumento balance familia - trabajo
ITEMS

1 | Casi no hay quejas o reclamos de mi esposa/esposo sobre lo que se supone que debo hacer en casa.

2 | Hay muchas quejas y reclamos de mis hijos sobre mi incapacidad para vivir con ellos.

Mis padres estdn muy felices sobre mi comportamiento de cumplimiento de las responsabilidades
para con ellos.

4 | Mi contribucidn para la gestion de los asuntos familiares correctamente es alta.

5 | Mi relacion con mis parientes cercanos es muy favorable.

6 | Mi desempefio laboral es excelente.

Mis superiores en mi trabajo no estan satisfechos sobre mi desempefio laboral por cuanto yo no he
podido lograr los objetivos laborales.

8 | Mis compafieros nunca se quejaron de mi comportamiento en el trabajo.

9 | Casi todos los clientes son muy felices por mi actuacion en sus solicitudes.

10 | He sido un modelo para seguir para mi subordinado.

Fuente: elaboracion propia. Basado en Opatha, 2010.

7.3 DEFINICION DE LOS PRINCIPIOS DE RSE Y DEL SGC RELACIONADAS
CONCEPTUALMENTE CON LAS VARIABLES DE EMPRESA
FAMILIARMENTE RESPONSABLE.

En latabla 5 se presenta la relacion entre los principios de la ISO 26000:2011, con la ISO
9001:2015 y al entrecruzarlas se obtienen la relacion directa de cada una de ellas con las
medidas de EFR 1000-1, determinandose los principios tanto de RSE como del SGC que
se relacionan conceptualmente con el modelo EFR.
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Tabla 5. Determinacion de los principios de las normas relacionadas con las variables de
empresa familiarmente responsable.

Respeto a los Respeto al Respetoala | Respeto
1SO 9001/ | Comportamiento| intereses de las rincioio de normativa alos
26000 ético partes Ta le ;“ dad internacional de| derechos
interesadas 9 comportamiento| humanos
A |
Enfoque al hoyo afa
. familia de los
cliente
empleados
Liderazgo y
Liderazgo estilos de
direccion
Compromiso Desarrollo |
de las personal y [alidad en el
personas profesional | EMPleo
Gestion de Flexibilidad Igualdad
las temporal y de
relaciones espacial derechos

Fuente: elaboracion propia.

A continuacién, se describen las relaciones entre las variables del modelo EFR 1000-1
con los principios de RSE y del SGC:

. Apoyo a la familia de los empleados. Es preciso recordar que conforme a lo
establecido por la norma ISO 9001:2015, el enfoque al cliente esta descrito como: “La
alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente”
(ISO 9001

5.1.1)

Asi mismo en lanorma ISO 26000:2010 se define el respeto a las partes interesadas como:
Respeto a los intereses de las partes interesadas. El principio consiste en: una
organizacion deberia respetar, considerar y responder a los intereses de sus partes
interesadas. Aunque los objetivos de la organizacion podrian limitarse a los intereses de
sus duefios, socios, clientes o integrantes, otros individuos o grupos, también podrian
tener derechos, reclamaciones o intereses especificos que deberian tenerse en cuenta...

(p. 24).

De conformidad con lo establecido por estas dos normas en cuanto a su definicion de
enfoque al cliente y respeto a los intereses de las partes interesadas, el apoyo a la familia
de los empleados descrito como variable EFR se puede llegar a considerar como uno de
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los patrones que marcan el arraigo, sentido de pertenencia y calidad en el clima laboral

de los colaboradores puesto que:
... la familia es concebida, en general, como un grupo que busca resolver el dilema de
posibilitar la existencia humana, a través de la satisfaccién de necesidades bésicas y
primitivas de las personas, disponer de un hogar, alimentacion, afecto y estabilidad.
Goldsmith (1989) sefiala que trabajo y familia se constituyen en las dos esferas
fundamentales que sirven de “nicho ecologico” bésico donde actiia el ser humano,
reconocidos como mutuamente interdependientes y que no pueden ser estudiados ni
comprendidos de manera independiente (Figueroa J., et al., 2008, p. 81)

. Calidad en el empleo. EI cumplimiento de la normatividad internacional no solo
garantiza un gran compromiso por parte de las organizaciones de satisfacer las
necesidades del cliente interno sino que vincula el bien juridico en acciones que permiten
salvaguardar y dignificar la labor del trabajador, sea dicho esto que la calidad en el empleo
puede ser vista como aquella accién o labor que se desempefia dentro del cumplimiento
de un marco legal nacional e internacional que vincule directrices impuestas por las leyes
marcos, normas, decretos y tratados vigentes de la materia en cuestion.

De acuerdo con esto se puede establecer una relacién entre el compromiso de las personas
con la calidad del empleo que ostente toda vez que “...los estudios sobre la relacion entre
el bienestar social y la actividad productiva de las personas, que convergieron en la
premisa de que un trabajador satisfecho y saludable es mas productivo y feliz.” (Correa,
2020, p. 15)

. Liderazgo y estilos de direccion. La ISO 9001:2015 presenta el requisito de
liderazgo basado en el compromiso que se debe tener por parte de la alta direccion y de
todos los involucrados en cada uno de los procesos de una organizacion, se establece
como eje fundamental el cumplimiento de los objetivos de calidad, el establecimiento de
la politica teniendo como prioridad el pensamiento basado en riesgos y la integracion de
los requisitos del sistema de gestion de calidad generando el uso de los recursos
necesarios con el fin de que todos los elementos del sistema estén a disposicion de la
organizacion. El liderazgo debe ser eje central de la comunicacion eficaz y de calidad con
el fin de asegurar el mejoramiento de la calidad, tal como se expresa en el requisito 5.1.1
de 1aISO 9001 “Generalidades. La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso
con respecto al sistema de gestion de la calidad” (p. 3).

A su vez, la ISO 26000:2010, define el comportamiento ético basandose en el numeral
4.4 relacionado a continuacion:
4.4 Comportamiento ético. EI comportamiento de una organizacion deberia basarse en
los valores de la honestidad, equidad e integridad. Estos valores implican la preocupacion
por las personas, animales y medio ambiente, y un compromiso de tratar el impacto de
sus actividades y decisiones en los intereses de las partes interesadas (p. 25).
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La variable de EFR liderazgo y estilos de direccion puede generar una perspectiva amplia
desde el punto de vista psicologico y social en donde el liderazgo puede ser visto a través
de conceptos puramente cualitativos que pueden conllevar a generalizar concepciones
sobre el modelo de liderar procesos, por tanto, se podria llegar a generar el denominado
liderazgo fundamentado en valores en donde: “Los lideres deben conducirse bajo la
directriz de los valores humanos basicos, tales como la dignidad de la vida, el
mejoramiento de la salud, la fraternidad, la necesidad de justicia social y el respeto”
(Cortés A., 2004, p. 16).

. Desarrollo personal y profesional. La guia de responsabilidad social ISO 26000

hace énfasis en el respeto al principio de legalidad:
El principio de legalidad es de caracter obligatorio y consiste principalmente en la
supremacia del derecho y hace referencia a la idea de que ningun individuo, organizacion
0 gobierno esta por encima de la ley. El principio de legalidad esta en contraposicion al
gjercicio arbitrario del poder. Se podria afirmar que en el principio de legalidad las leyes
y regulaciones estén escritas, difundidas publicamente y se hagan cumplir de manera
justa, de acuerdo con procedimientos establecidos. En el contexto de la responsabilidad
social, el respeto al principio de legalidad implica que una organizacion cumple con todas
las leyes y regulaciones aplicables. Esto implica que una organizacion deberia dar los
pasos necesarios para conocer las leyes y regulaciones aplicables, para informar a
aquellos dentro de la organizacién de su obligacion de observar e implementar esas
medidas (2010, 4.6).

Desde el principio netamente juridico y normativo el principio de legalidad puede llegar
a tener una fuerte relacion con la vinculacion existente entre la jurisprudencia y el marco
normativo que surge como caracter vinculante de los colaboradores de una organizacion,
por ello dentro de EFR se puede establecer que el desarrollo personal y profesional hace
parte de aquel principio de legalidad debido a que el compromiso de las personas debe
tener una intima conexion con el cumplimiento de la ley, los comportamientos éticos, los
derechos de los individuos y el cumplimiento del ejercicio de cualquier organizacion
publica.

Es por ello por lo que el desarrollo de las personas dentro de una organizacion debe
permitir que cada uno de los individuos busque la mejora y formacion de desarrollo de
cada una de sus necesidades siempre y cuando este desarrollo tenga fundamentacion en
el respeto y el cumplimiento normativo al que hace mencion el principio de legalidad y
de compromiso de las personas.

. Flexibilidad temporal y espacial. La flexibilidad temporal y espacial hace
referencia a las diferentes estrategias mediante las cuales se busca que exista una relacion
directa entre la remuneracion econdmica y el ejercicio del cumplimiento del tiempo
laboral, asi pues,
...l1a flexibilidad laboral se encuentra asociada a la erosion de la denominada relacion
laboral normal que se caracteriza por como aquella en la que el trabajo asalariado como
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la Unica fuente de ingreso y subsistencia del trabajador dependiente, ejercido a tiempo
completo y que proporciona un ingreso familiar suficiente para subsistir, incluso en
situaciones como enfermedad, vejez y desempleo (Romero C., Nayibe V. 2008).

No obstante se deberia afirmar que la variable de flexibilidad laboral esta directamente
relacionada con la ejecucion de un labor en el marco de una subordinacion que permitar
establecer la ejecucion de una funcién en la que se determinen horarios, tiempo de
ejercicio y que proporcione libertad en la realizacién de las funciones.

Igualdad de derechos. La igualdad de derechos puede ser establecido como aquel
principio de homogeneizacion del derecho basico a la igualdad entre pares ya desde el
concepto puramente laboral refuerza el caracter de mandato obligatorio de un régimen
juridico entendiéndose que: “Una organizacion deberia respetar los derechos humanos y
reconocer, tanto su importancia como su universalidad” (ISO 26000:2010, 6.8.1)

En el marco de la normatividad laboral la igualdad de derechos deberia ser inherente al
ordenamiento consuetudinario de la organizacion, entendiéndose que no se podrian
generar ningun tipo de sesgos por filiaciones politica, de sexo, edad, raza o etnia haciendo
la organizacion un lugar en donde el establecimiento de los derechos de los individuos
prime sobre cualquier tipo de ordenamiento individual o colectivo ya que para el derecho
del trabajo la igual eficacia de las leyes no plantea en principio ninguna problematica
especial segun Rodriguez (2006).

7.4 DESCRIPCION DEL MODELO DE INTEGRACION DE LOS PRINCIPIOS
DE RSE (1SO 26000:2010), DEL SGC (ISO 9001:2015) Y EFR (1000-1)

El estudio arrojo que los principios de integracién claves para el desarrollo de un modelo
que permita articular la norma ISO 9001:2015, la 1SO 26000:2010 y la Guia de Empresa
Familiarmente Responsable EFR 1000-1 son: El enfoque al cliente interno, el liderazgo,
el compromiso de las personas, la gestion de las relaciones, la rendicién de cuentas, la
transparencia, el comportamiento ético, el respeto a los intereses de las partes interesadas,
el respeto al principio de legalidad, el respeto a la normativa internacional de
comportamiento Yy el respeto a los derechos humanos, todo enlazado por medio de las
medidas de EFR definidas e integradas en la tabla 4: Calidad en el empleo, flexibilidad
temporal y espacial, apoyo a la familia de los empleados, desarrollo personal y
profesional, igualdad de oportunidades, liderazgo y estilos de direccion, ademas de un
indicador de mejora continua por medio de la medida: Mejoramiento EFR, tal como se
evidencia en la gréfica 9.
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Figura 9. Integracion los principios de las normas ISO con las medidas EFR.

1SO 2600:2010 EFR 1000-1 ISO 9001:2015

Calidad en el empleo Y
Enfoque al cliente
Flexibilidad temporal
y espacial Mgt

Apoyo a la familia de

los empleados
Compromiso de las

Desarrollo personal y personas
profesional
Igualdad de oportunidades Gestion de las relaciones

Liderazgo y estilos de
direccién

Fuente: elaboracion propia.

La integracion de estos principios 1SO 26000:2012 y la 1ISO 9001:2015 bajo el contexto
de las medidas de la EFR 1000-1, se desarrollé partiendo de las variables previamente
estudiadas de cada una de las normas en relacion con la conciliacion, se definié que
dimensién y que item de EFR puede tener relacidn con los principios de la ISO 26000 y
la ISO 9001, y de esa forma por medio de dichos items se pueda medir el estado de las
variables de las dos normas (ISO 26000 y 9001) en funcion de actividades de EFR, de
modo que automaticamente estan relacionadas e integradas en gran parte de sus
principios, como se observa en la tabla 2 presentada en el punto 8.1.

Ademas, se evidenci6 una clara necesidad de mejorar por medio de dichas medidas el
balance vida — trabajo y el balance familia — trabajo, dado que esto incrementa la
productividad de las organizaciones, mejora la calidad de vida personal de los clientes
internos (empleados) e impulsa la imagen externa de las organizaciones.

Posteriormente, se desarroll6 el cruce de las medidas EFR por medio de sus dimensiones
con los principios de la ISO 9001 y la ISO 26000, se realizO un andlisis por
correspondencia logica, descrita en la tabla 6. Es necesario resaltar que el enfoque al
cliente se hizo con el empleado o colaborador dado el contexto en el cual se desenvuelve
la norma EFR (bienestar a los colaboradores internos de la compafiia). Las dimensiones
descritas en la tabla 6, son el resultado del analisis de correspondencia logica
identificandose aquellas relevantes para cada uno de los principios ISO descritos.
Aquellos principios que no se encuentran se han dejado por fuera dado que no se halld
ninguna correspondencia légica.
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Tabla 6. Correspondencia légica Dimension EFR — Principio ISO

Principio (ISO
9001:2015 ¢
ISO
26000:2010)

Dimension EFR

Justificacion

Enfoque al
Cliente (interno)

Clima Laboral

El clima laboral tiene un efecto claro
sobre el bienestar del cliente interno
0 empleado.

Estabilidad laboral

La estabilidad laboral beneficia a los
empleados dado que el trabajo es su
fuente de ingresos principal en la
mayor parte de los casos.

Comunicacion interna

Para lograr un clima laboral bueno es
importante tener una buena
comunicacion.

Formacioén

Si la compafiia invierte en la
formacion de los empleados los
mismos van a tener mejores
oportunidades de crecimiento dentro
de la misma.

Liderazgo

Direccion y comunicacion
interna

La direccion debe tener un liderazgo
dentro de la organizacion y
claramente para eso se requiere de
una buena comunicacion entre los
mismos.

Direccion y comunicacion
externa

La direccion de la organizacién debe
tener la capacidad de desarrollar una
comunicacion efectiva con las partes
interesadas externas a la
organizacion.

Conciliacién para la direccion

La direccion debe tener la capacidad
de liderar acciones que permitan la
implementacién de medidas de
conciliacion en la organizacion.

Sensibilizacion para la
direccion

La direccion debe estructurar un
cambio de cultura organizacional
que promueva que los ejecutivos y
directivos esten implicados también
en las medidas de conciliacion y las
apliquen.

Estilos de Direccion

La manera en que el liderazgo se ve
estructurado esta directamente
relacionado con los estilos de
direccion organizacionales.
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Tabla 6 (Continuacién)

Rotacién no deseada

El liderazgo de la empresa esta
relacionado directamente con la
estabilidad de los puestos de trabajo.

Cadena de valor: Metodologia

La manera en que la cadena de valor
se desarrolla en la empresa en su
metodologia tiene que ver con la

capacidad de liderazgo de sus
ejecutivos.

Cadena de valor: Resultados

La manera en que la cadena de valor
se desarrolla en la empresa en su
metodologia tiene que ver con la

capacidad de liderazgo de sus
ejecutivos.

Implicacion

La implicacion de los colaboradores
con el proceso EFR depende mucho
del liderazgo de la organizacion.

Responsabilidad Social
Corporativa

La direccion ejecutiva de la empresa
estd encargada en gran parte de la
responsabilidad social de la misma.

Ecologia

El impacto en el medio ambiente
surge en gran parte de las decisiones
tomadas por la direccién y su
liderazgo.

Solidaridad Intergeneracional

El apoyo a las diversas generaciones
en la empresa es un proceso definido
desde la direccién corporativa.

Compromiso de
las personas

Inversion

La inversion desarrollada por parte
de la organizacién en medidas de
EFR esta relacionado con la
preocupacion que la misma tiene de
ayudar a los empleados de la
compaiiia.

Compromiso

La manera en que los empleados se
comprometen con la organizacion.

Confianza

El que tanto los empleados confian
en las personas tiene relacion con el
nivel de compromiso entre los
mismos.

Felicidad

La felicidad de un empleado varia
dependiendo del grado de
compromiso que se tiene entre la
empresa y éste.
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Tabla 6 (Continuacién)

Principio (ISO

9001:2015 ¢
ISO

26000:2010)

Dimension EFR

Justificacion

Flexibilidad temporal

La flexibilidad temporal varia en
funcion de la forma en que
funcionan las relaciones entre la
empresa y los empleados.

Flexibilidad espacial

La flexibilidad espacial varia en
funcion de la forma en que
funcionan las relaciones entre la
empresa y los empleados.

Gestion de las
relaciones

Parentalidad positiva

El impulso empresarial para
mejorar la parentalidad en la
organizacion esté relacionado con
la manera en que maneja las
relaciones humanas la empresa.

Respeto a la maternidad

El respeto empresarial hacia la
maternidad en la organizacion esta
relacionado con la manera en que
maneja las relaciones humanas la
empresa.

Rendicion de
cuentas

Consumo e inversion
responsables

La manera en que se compra y se
consume por parte de la
organizacion esta relacionado con
su proceso de rendicion de cuentas
ante la poblacion.

Transparencia

Reputacion

La reputacion de la organizacion
depende de su nivel de
transparencia percibida por el
publico.

Comportamiento
ético

Resultados hacia la excelencia

Los resultados hacia la excelencia
permiten cuantificar el nivel de
acciones correctas que se estan
ejecutando en la organizacion.
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Tabla 6 (Continuacién)

Principio (ISO
9001:2015 e I1SO
26000:2010)

Dimension EFR

Justificacion

Respeto a los
intereses de las
partes interesadas

Flexibilidad temporal

La flexibilidad temporal es una
manera de respetar las
necesidades e intereses de los
empleados, los cuales son una
parte interesada interna.

Flexibilidad espacial

La flexibilidad espacial es una
manera de respetar las
necesidades e intereses de los
empleados, los cuales son una
parte interesada interna.

Parentalidad positiva

La preocupacion paternal es una
necesidad e interés de los
empleados como partes
interesadas.

Respeto a la maternidad

La preocupacion maternal es
una necesidad e interés de los
empleados como partes
interesadas.

Discapacidad

Las medidas para asegurar que
las personas en situacién de
capacidades especiales tengan
acceso a toda la satisfaccion de
sus necesidades en la
organizacion se ven reflejadas
en el respeto a la legalidad.

Respeto al
principio de
legalidad

Nacionalidad

Las medidas para satisfacer las

necesidades de los empleados

extranjeros estan relacionadas

con el respeto a la legalidad de
estos.

Igualdad en acceso al empleo

Con el fin de respetar la
legalidad es necesario
garantizar la igualdad en el
acceso al empleo.

Brecha salarial

Al disminuir las brechas
salariales entre hombres y
mujeres se asegura el respeto

del principio a la legalidad.
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Tabla 6 (Continuacién)

Principio (ISO
9001:2015¢e ISO Dimension EFR Justificacion
26000:2010)

El contar con un indice global
de EFR muestra el deseo de ser

indices EFR globales responsable para con los
colaboradores en la empresa
Respeto a la como estandar internacional.
normativa La capacidad de atraer el
internacional de talento humano a la
comportamiento organizacion puede aportar al
Atraccién de talento respeto de las

normativas empresariales a
nivel internacional como
politica general.

Garantizar la presencia
femenina en la compafiia forma
parte del respeto a los derechos

de las mujeres.

Presencia femenina

Respeto a los Garantizar una parentalidad
derechos ) o responsable forma parte de los
humanos Parentalidad positiva derechos de los hijos de los

colaboradores.

Garantizar una maternidad
responsable forma parte de los
derechos de los hijos de los
colaboradores.

Respeto a la maternidad

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, con el fin de describir correctamente el modelo planteado logrado, hay que
definir algunos términos para generar claridad.

Medida EFR: Son las variables que la norma EFR 1000-1 define como claves para
temas de conciliacion en las organizaciones, tales como calidad en el empleo,
flexibilidad, desarrollo personal y profesional etc., y que estan compuestas por las
dimensiones EFR.
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Dimensién EFR: Son la base de cada una de las medidas EFR y que permiten asignar un
indicador puntual, ejemplos de estos son: brecha salarial, cultura, movilidad, nacionalidad
etc., y que en sus totalidades dan valor a las medidas EFR como un indicador puntual de
composicion de conciliacion en las organizaciones.

Principio 1SO: Son las bases de los requisitos de las normas de la Organizacion
Internacional de Estandarizacion (ISO, por sus siglas en inglés), y tanto para la ISO
9001:2015 como para la ISO 26000:2010, las cuales son las normas pertinentes a esta
investigacion, definen adecuadamente sus bases, ejemplos de estos son: Enfoque al
cliente, respeto del principio de la legalidad, liderazgo, etc.

De esta manera, el desarrollo del modelo de articulacion se hizo de la siguiente manera:

Se buscaron, haciendo uso de la literatura los principios tanto de la 1ISO 26000:2010 como
de la 1SO 9001:2015, posteriormente se identificaron los que podian relacionarse.
Seguidamente se hallaron las dimensiones que definen la conciliacién de acuerdo con la
norma EFR 1000 — 1.

Luego, por medio de correspondencia légica se relacionaron las dimensiones con los
principios de las normas, simplificando de esa forma el cumplimiento de estos.
Posteriormente se desarrolld una herramienta de autodiagnostico que permitiese evaluar
el nivel de cumplimiento actual de la empresa en temas relacionados con conciliacion en
funcién de los principios definidos por las normas ISO mencionadas previamente.

Se afadieron dos herramientas validadas para evaluar los balances vida — trabajo y familia
— trabajo.

Finalmente se disefié un Dashboard que permitiese reflejar graficamente los niveles de
la empresa en cada uno de los principios integrados de las 1SO, esto con el fin de que la
compafiia pueda, de acuerdo con la referencia normativa facilitada en el modelo, invertir
en aquello que tenga mas debilidades con el fin de lograr eventualmente una certificacion
EFR.

Ahora bien, el funcionamiento de diligenciamiento y funcionamiento del modelo es el
siguiente:

Datos de entrada: En el ejecutable Excel de la herramienta se deben diligenciar los 3
instrumentos: a) Autodiagndstico, b) Instrumento vida — trabajo, c) Instrumento familia
— trabajo.

Con los resultados obtenidos el instrumento genera un Dashboard en la hoja con el
nombre Gréficas, esto con el fin de que se observe de manera integrada el desempefio en
cada una de las areas, resultando en la integracion de los principios ISO en funcion de las
dimensiones de la EFR, de modo que si una empresa logra el cumplimiento de los
principios ISO al tiempo esta logrando acercarse un paso mas a la certificacion EFR.
Finalmente, con dichos resultados puede verificarse el nivel de desempefio de cada una
de las dimensiones, asi como de los principios de la ISO.
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* En la seccion “Plan de accion” puede disefiarse un plan ejecutivo para mejorar el
desempefio de las dimensiones EFR y con eso de los principios ISO, esto basado en la
seccion “Referencia normativa” de donde la empresa puede seleccionar mecanismos que
permitan el mejoramiento de dicho proceso de integracion, asi como mejorar el
desempefio.

* La definicion de “cumplié” se estableci6 de acuerdo con un puntaje minimo aprobatorio
de manera universal con un 60%, y se cred la herramienta en la hoja “Requisitos EFR”
que permitiera saber el grado de cumplimiento o no de las medidas y la categoria que
podria alcanzar la empresa.

Con el fin de facilitar la aplicacion del modelo se disefié el algoritmo contenido en la
figura 10 asi como un algoritmo de aplicacion que se presenta en la figura 11. Finalmente,
el modelo se puede visualizar graficamente en la figura 12.

Figura 10. Algoritmo de creacién del modelo.

Principios 1SC Principios ISO
26000:2010 9001:2015
Dimensiones
*| EFR 1000-1

l
Y

1

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11. Algoritmo de aplicacion del modelo.
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Figura 12. Visualizacion grafica general del modelo.

Aspecto clave del modelo: Integracion de los principios de RSE (1SO 26000), los
principios del SGC (ISO 9001) y las variables que conforman el modelo EFR
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7.5 VALIDACION DEL CONTENIDO DEL MODELO

Con el fin de validar correctamente el contenido del modelo desarrollado se hicieron 2
instrumentos de validacion de expertos (Anexo B y Anexo C).

Posteriormente se definieron los expertos con las siguientes
caracteristicas:
1) Maestria en curso o completa relacionada con gestién o administracion.
2) Experiencia en areas de gestion de calidad y normatividad relacionada. 3)
Investigador activo.

De acuerdo con eso se definieron los siguientes 3 expertos:

1) Oscar Mauricio Cepeda Rosas, Magister en Administracion de Negocios de la
Universidad Central de Queensland — Australia, Certificado HSEQ y docente
investigador de la Facultad de Negocios Internacionales de la Universidad Santo Tomas.

2) Juan Pablo Zuluaga Huertas, Magister en curso en Proyectos de la Universidad
Santo Tomas — Colombia, docente de la Facultad de Ingenieria Industrial de la
Universidad Santo Tomas.

3) Helien Parra Riveros, Magister en Ingenieria Industrial de la Universidad
Nacional de Colombia — Colombia, docente investigador de la Facultad de Ingenieria
Industrial de la Universidad Santo Tomas y consultor.

En el primer instrumento se buscé que estos expertos evaluaran el contenido del modelo
en cuanto a CLARIDAD, PERTINENCIA y APLICABILIDAD, utilizando una escala
Likert de acuerdo con lo observado en un estudio de connotaciones similares en cuanto a
aplicacion.

Estos tres indicadores se definieron de acuerdo con la importancia de cada uno dentro del
contexto de la investigacion, ya que un instrumento de medicion debe comunicar
correctamente lo que pretende medir (CLARIDAD), debe estar relacionado y ser
congruente con la tematica a evaluar o validar (PERTINENCIA) y finalmente debe tener
sentido su aplicacion real dentro de un escenario empresarial (APLICABILIDAD).

Por otro lado, en el segundo instrumento se evaluo la coherencia de la articulacion que se
hizo por correspondencia logica entre los principios ISO y las dimensiones EFR a juicio
de los expertos en una escala Likert.

Los resultados de validacion para el instrumento de Articulacion estuvieron en un
promedio general entre los expertos en un puntaje de 4.358 y en el caso del instrumento
de Contenido el promedio de puntaje obtenido entre los 3 expertos fue de 4,357, en
ambos casos sobre un puntaje posible total de 5.0.
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Los resultados de las validaciones realizadas por parte de los expertos de los dos
instrumentos de validacion aplicados se pueden observar detalladamente en el ANEXO
E - Resumen de Diligenciamiento Expertos.

Posteriormente se evaluo la fiabilidad de los instrumentos de validacion de expertos por
medio de un Alfa de Cronbach, obteniendo como resultados para la validacion de
contenido (Anexo B) un Alfa de Cronbach de 0.919 y para la validacion de articulacion
(Anexo C) un Alfa de Cronbach de 0.995, demostrando de esa forma la confiabilidad de
la validacion de expertos a nivel estadistico.
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8. DISCUSION Y CONCLUSIONES

De acuerdo con lo estudiado en esta investigacion y conforme a lo expuesto en el primer
objetivo de este se encontrd, de acuerdo con la literatura y correspondencia logica, que
los principios de las normas ISO 9001:2015 e ISO 26000:2010, aplicables a la integracion
con la norma EFR son:

Por parte de la 1SO 9001:2015, se tiene: Enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las
personas Yy la gestion de las relaciones. Mientras que por parte de la ISO 26000:2010, se
tiene: Comportamiento ético, respeto a los intereses de las partes interesadas, respeto al
principio de la legalidad, respeto a la normativa internacional del comportamiento y
respeto a los derechos humanos.

Ademas, de acuerdo con el segundo objetivo propuesto en la investigacion, se desarrollé
el cruce de variables por medio de correspondencia logica expuesto en la tabla 6 en la
cual se definieron las dimensiones asociadas a cada uno de los principios con su
respectiva sustentacion.

Finalmente se describi6 el modelo y se expuso tal y como se desarrolla en el Anexo Ay
se valido por medio de un panel de 3 expertos en el tema y una validacion de consistencia
estadistica tanto para el instrumento de validacion de contenido como de articulacion
I6gica obteniendo respectivamente un alfa de Cronbach de 0.919 y 0.995, cuyo desarrollo
esta en el Anexo D.

Durante el desarrollo de esta investigacion se pudo llegar a entender que existen diversas
formas para articular la integracion de los principios de la Responsabilidad Social (ISO
26000:2010), de la gestion de la calidad (ISO 9001:2015) y Empresas familiarmente
responsables (EFR 1000-1), sin embargo, hacerlo a través de un modelo permitira a los
lideres del proceso de gestion del talento humano de las organizaciones tener con mayor
certeza datos de orden cuantitativo.

Siendo la calidad de vida el objetivo general que busca la satisfaccion de las necesidades
de los individuos permitiendo que exista un equilibrio entre sus necesidades de logro, de
poder y estabilidad econdémica, y que a su vez integren dentro de sus practicas la
coherencia entre la armonia de la vida familiar y laboral, es de alta relevancia que las
organizaciones busquen la manera de garantizarla por medio de diversos mecanismos y
herramientas.
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Existe una fuerte paradoja entre las relaciones de la familia, la persona y su entorno
laboral dado que en algunas oportunidades es dificil llegar a una conciliacion mediada
por un equilibrio, ya que los empleados buscan un equilibrio en su estilo de vida
mostrando de esa manera que aunque en muchos casos se pudiese entender que el éxito
familiar puede ir anudado al éxito laboral, queda claro, pues, que puede llegar a surgir un
nuevo stakeholder dentro de una organizacion dado que “la familia de los empleados es
un destacado grupo de influencia de la empresa y pocas veces es considerado como tal”,
y por ende el concepto de éxito va mas alla del exito laboral, y la calidad de vida personal
y familiar llega a estar directamente relacionada con éste. (Melé, 2004, p. 19-35).

De esta forma, se podria establecer que con la implementacion de un modelo que busque
la articulacion de las normas ya mencionadas se obtenga el fomento de la calidad de vida
de los empleados, entendiendo que los principios de estas normas tienen fundamentos
establecidos que procuran la integralidad de la aplicacion de la cultura de gestion dentro
de las organizaciones fundamentandose en la naturaleza de la exigencia de las personas
y de la competitividad de las empresas.

Se concluy6 también que la manera 6ptima hallada para articular las normas en mencién
fue realizar una correspondencia entre los principios aplicables de ambas normas ISO con
las medidas EFR para luego desintegrarlas en cada una de las dimensiones como pilares
del cumplimiento de los principios ISO, en ese sentido se simplifica la tarea y al tiempo
se puede mejorar de manera mas especifica lo cual facilita diagndsticos y disefios de plan
de mejoramiento.

A las organizaciones que busquen la implementacion de un modelo como el descrito a lo
largo de esta investigacion les permitird llegar a hallazgos de orden cualitativo y
cuantitativo que tenga como finalidad la certificacion de EFR y ¢por qué no?, la
implementacion voluntaria de lo que seria la RSE de acuerdo a la ISO 26000:2010 dado
que los resultados que arrojara la implementacién de este modelo permitira tener con
agudeza un diagnostico del estatus actual de las empresas en cuanto a calidad de vida de
sus trabajadores, balance de la vida laboral, personal y familiar, nivel de adaptacion de
las medidas EFR de manera interna y el grado de integracion que posee de las mismas
con los principios de las normas ISO en mencion, ademas de un bosquejo de plan de
accion estratégico que les permitira la posterior certificacion del modelo.

De igual forma, el modelo permite llegar a conocer el nivel de fortalezas y falencias
métricas de las medidas de conciliacion EFR segln cada indicador y el porcentaje de
adaptacion de estos con los principios definidos tanto de la norma 1ISO 26000:2010 como
de la ISO 9001:2015 y con esto conocer las estrategias que pueden implementarse para
mejorar las condiciones de vida de los trabajadores dado el diagndstico inicial de calidad
de vida y balance vida - trabajo - familia.
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Finalmente, se encontr6 que el modelo tenia una validez de contenido y articulacion en
cuanto a su fiabilidad estadistica y cualitativa por parte de los expertos consultados.

Para futuras investigaciones acerca de metodologias de articulacion para la integracion
de los principios de la ISO 26000:2010, ISO 9001:2015 y Empresa Familiarmente
Responsable EFR 1000-1, este modelo servird como soporte y punto de partida de
conceptualizacion de diagnostico inicial sobre las necesidades de los clientes internos
priorizando a su vez la necesidad del cliente interno visto este como el empleado hacedor
y estandarte de la generacion de trabajo digno en empresas socialmente responsables
cuyos criterios de calidad y de optimizacion por el balance de vida — familiar — laboral
sera prioridad dentro de sus politicas organizacionales.
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9. RECOMENDACIONES

Se recomienda desarrollar una prueba piloto del modelo que permita evidenciar su uso en
una organizacion, dado que como consecuencia de diversas circunstancias exogenas no
fue posible realizar dicha prueba piloto con la rigurosidad requerida para la investigacion.

Ademas, se sugiere estudiar la posibilidad de continuar la investigacion ajustandola en el
contexto de la aplicacion a PYMES en Colombia dado que son la mayor poblacion de
empresas en la region y las cuales pueden llegar a obtener amplios beneficios en la calidad
de vida laboral de sus trabajadores, asi como de su calidad de servicio y/o producto por
medio de la aplicacion del presente modelo.

A las organizaciones se les recomienda comenzar a aplicar temas relacionados con EFR
y RSE en sus contextos de cultura laboral con el fin de mejorar tanto la calidad de vida
de los empleados como sus niveles de calidad.

Finalmente, a la Maestria en Calidad y Gestion integral en la Universidad Santo Tomas
sede Villavicencio, se recomienda la continuacion del estudio de estas tematicas como
precursoras de un mayor nivel de productividad en la region del Meta, region por la cual
tanto ha hecho la Facultad de Administracion de Empresas agropecuarias, la cual puede
hacer uso de este tema de investigacion para aplicar de forma pragmatica estos términos
en las organizaciones como parte de sus modelos educativos y empresariales de alta
calidad que siempre le han caracterizado.
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ANEXQOS

Los anexos se encuentran en medio independiente en formato digital

ANEXO A Modelo de articulacion

ANEXO B Instrumento de validacion de contenido

ANEXO B1 Instrumento de validacion Experto 1

ANEXO B2 Instrumento de validacion diligenciado Experto 2
ANEXO B3 Instrumento de validacion diligenciado Experto 3
ANEXO C Instrumento de validacion de Articulacion

ANEXO C1 Instrumento de validacién de Articulacién Experto 1
ANEXO C2 Instrumento de validacién de Articulacién Experto 2
ANEXO C3 Instrumento de validacion de Articulacién Experto 3
ANEXO D Validacion estadistica Alfa de Cronbach

ANEXO E Resumen de Diligenciamiento Expertos
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