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Préacticas de Ciudadania corporativa en Cinépolis

RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es identificar el grado de madurez en las practicas de
Ciudadania Corporativa o también llamada Responsabilidad Social Corporativa, en una
empresa de entretenimiento. La pregunta de investigacion ¢Cual es el nivel de madurez
que la empresa Cinépolis tiene en el tema de Ciudadania Corporativa?, es el punto de
partida de la investigacion, cuyo enfoque se centra en la metodologia cualitativa,
estableciendo como objeto de estudio la empresa ubicada en el municipio de Querétaro.
Para la recoleccion de datos se utilizaron técnicas como la entrevista, el analisis de
textos, y la observacion directa. Para determinar el grado de madurez o desarrollo de las
practicas de ciudadania corporativa, se adopto la propuesta de la Boston College, en la
que se incluyen cinco etapas: elemental, compromiso, innovacion, integracion, y
transformacion, con las que se representan el grado de madurez de la empresa y se
muestran los retos que deben enfrentar para evolucionar. Los resultados muestran que
las préacticas de Ciudadania Corporativa en la empresa estudiada, se encuentran
fundamentalmente en la etapa de innovacion; dado que se tienen bien definidas las
actividades socialmente responsables, las que no Unicamente se perciben como acciones
filantropicas, sino que la vision va mas alla, contribuyendo en el beneficio social de la
region en la que operan, con programas educativos y de salud visual; ademas de que se
realizan acciones de cuidado al medioambiente, con actividades de reciclaje, cuidado
del agua y uso adecuado de la energia. Se establecié que en tales actividades se
involucra a los empleados, sin embargo todavia debe hacerse una mayor labor de
difusion y concientizacion de su importancia. El reto de Cinépolis es consolidar sus
objetivos fundamentales con las précticas socialmente responsables, estrechando lazos
con los stakeholders, para procurar una contribucion plena con la sociedad; asi como
avanzar en la transparencia a través de la difusion de sus resultados financieros.

PALABRAS CLAVE: (Ciudadania Corporativa, madurez, précticas, etapa,
dimensiones).
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SUMMARY

The objective of this research is to identify the degree of maturity in corporate
citizenship practices, also called corporate social responsibility, in an entertainment
company. The research question is: What is the degree of maturity of the Cinépolis
Company regarding corporate citizenship? This is the starting point of the research, the
focus of which is centered on qualitative methodology, establishing as the object of
study the company located in the Municipality of Queretaro. For data collection.
techniques such as interviews, analysis of texts and direct observation were used. In
order to determine the degree of maturity or development of corporate citizenship
practices, a proposal from Boston College was adopted. This proposal includes five
stages: elemental, commitment, innovation, integration and transformation which
represent the company’s degree of maturity and show the challenges it must face in
order to evolve. Results show that corporate citizenship practices in the company
studied are fundamentally at the innovation stage, since it has appropriately defined
socially responsible activities. These are not only perceived of as philanthropic actions;
the vision goes beyond this, contributing to the social benefit of the area in which it
operates with educational and visual health programs. Actions are also carried out
involving care of the environment, with recycling activities, water care and the adequate
use of energy. It was established that employees are involved in such activities:
nevertheless, a greater effort should be made in making known the importance of these
actions and in creating awareness. The challenge facing Cinépolis is to consolidate its
fundamental objectives with socially responsible practices, strengthening ties with its
stakeholders in order to make a broad contribution to society, as well as to improve
transparency by revealing its financial results.

KEY WORDS : (Corporate Citizenship, maturity, practices, stage, dimensions.)
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1. INTRODUCCION

Las empresas participan de una forma muy importante en la economia mundial, no solo
como un agente econdmico sino que también requieren contribuir en el nivel de
desarrollo de la humanidad, la cual esta afectada por la contaminacion, desorden social,
desmejoramiento de la calidad de vida, escandalos corporativos por falta de ética, etc.
Las empresas tienen un gran poder y son objeto de un enorme liderazgo para fomentar la
conciencia ante los problemas sociales. Es por lo anterior que surge la Responsabilidad
Social Corporativa (RSC), desde hace tiempo, se ha venido abordando el tema en un
gran numero de debates y publicaciones internacionales, sin embargo, no se ha podido
avanzar en el tema, para lo cual se requieren parametros de medicion, estos con el objeto
de que las empresas se comprometan y permita aumentar su nivel.

La implementacion de la Ciudadania Corporativa comienza por el cambio de
pensamiento social, derivado de los movimientos de globalizacion en la comunidad
mundial con el fin de crear un balance en los beneficios sociales que conlleva la RSC, se
han creado programas mediante organismos internacionales los cuales implementaron
iniciativas. En los 90 del siglo pasado la RSC llega a los deméas paises de la
Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE), acelerandose la
incorporacion de sus préacticas, a raiz de los escandalos financieros provocados por
practicas de mal gobierno corporativo. Surge del pensamiento de que una empresa que
acredita buenas practicas en RSC obtiene mayor rentabilidad.

El objetivo general de esta investigacion es evaluar el grado de desarrollo o0 madurez
en el tema de Ciudadania Corporativa de la empresa Cinépolis Querétaro.

El trabajo de investigacion se compone de seis capitulos, en el primero se realiza

una pequefia introduccion del tema principal que es la RSC, en el segundo se desarrolla
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la aproximacion teorica y conceptual de el tema principal de la presente investigacion el
cual es la Ciudadania corporativa, en la tercera se explica el esquema metodoldgico
utilizado, en el cual la pregunta principal es ¢Cual es el nivel de madurez que la empresa
Cinepolis tiene en el tema de Ciudadania Corporativa?, analizado a través de cinco
etapas que son: elemental, compromiso, innovacion, integracion y transformacion, se
especifica el método utilizado que es el cualitativo, utilizando la fenomenologia,
recabando la informacion de empleados, clientes y proveedores de Cinépolis municipio
de Querétaro nos proporcionan en base al nivel de madurez de la Ciudadania
corporativa, el cual se realizo mediante 12 entrevistas semiestructuradas y la
observacidn no participante, la cuarta contiene la descripcién de la empresa analizada, su
historia, trayectoria, mision, vision, valores, practicas de Ciudadania corporativa, la
parte quinta y sexta se refiere a los resultados empiricos de la investigacion, los
resultados que surgen de las entrevistas, manifiesta de la percepcién de los empleados,
las divergencias encontradas en la investigacion de campo derivadas de las entrevista y
la observacion no participativa. Para el andlisis de las entrevistas se utilizé el modelo de
Ciudadania Corporativa del Boston College. En la investigacion empirica se encontrd
que la etapa de madurez de Cinépolis Querétaro esta situado en la de innovacién. La
empresa cuenta con varias campafias de Ciudadania corporativa, las decisiones de las
practicas las realiza la alta direccion, en asuntos sociales y medioambientales tiene
programas para fomentar el reciclaje, no solo esta comprometido con los clientes,
proveedores y sus empleados si no con toda la sociedad. En asuntos relaciones con los
grupos de interés fomenta el dialogo directo con stakeholders, tomando siempre en
cuenta las quejas y todas las inquietudes que requieren. La empresa cuenta con premios

en el tema de RSC es una de las cosas que busca la empresa la certificacion y el
2



reconocimiento. En la dimension de intento estratégico se encuentra en la etapa de
compromiso, ya que cuenta con campafias de RSC, pero aun los empleados no perciben

o0 entienden la visién de conjuntar sus objetivos empresariales con los sociales.



2. ASPECTOS TEORICOS DE CIUDADANIA CORPORATIVA

2.1. Antecedentes.

El origen principal de la implementacion de la Responsabilidad Social Corporativa
(RSC), comienza por el cambio de pensamiento social, nace de un planteamiento de
voluntariedad, y no de regulacion, sin embargo derivado de los movimientos de
globalizacion en la comunidad mundial con el fin de crear un balance en los beneficios
sociales que conlleva, se han creado programas mediante organismos internacionales
como son la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), Organizacion para
Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE), tales organismos implementaron
iniciativas internacionales como la Declaracion del Milenio, el Pacto mundial de
Naciones Unidas, la Lineas Directrices de la OCDE para Empresas Multinacionales, el
Libro Verde de la Union Europea y el Global Reporting Initiative entre otros, tomando
gran aceptacion este ultimo (Velasco, 2006).

El concepto de Ciudadania Corporativa se inicia con Peter Ducker, esto a partir de
un estudio de la compafiia General Motors apoyado principalmente de la Sloan School
of Management, entre lo cual es importante resaltar las siguientes ideas: Percibir al
trabajador como un activo no con un costo; se debe tener una vision econémica, social y
politica de la corporacidn; cambio de ideas pasar de la administracion por costos a la
administracion por objetivos, a lo que se le nombra Balanced Score Card. Se debe tener
en cuenta que la actitud de las empresas cambio de una econémica mezquina a una
economia con bases desarrollo social. La Ciudadania Corporativa es la forma como se

concreta o se lleva a la practica de RSC (Erazo, Pia, Oyarce, 2004).



El origen del término de RSC se presenta entre los afios 50 del siglo pasado, desde
la vertiente de creencias éticas personales de los directivos y propietarios de las
empresas a nivel individual, fue Howard Rothmann Bowen quien plante6 el término
refiriéndose a la obligacién del directivo de empresa de perseguir politicas, tomar
decisiones y seguir lineas de accion deseables para los objetivos y los valores de la
sociedad. La conceptualizacion de Bowen fue importante ya que el término comienza a
despegarse de la concepcion filantropica que hasta ese momento se le adjudicaba, y
empieza ademas a tener cierta autonomia vinculada mas a la estrategia de las empresas
gue a una donacién esporadica (Paladino, 2004).

En los 60 del siglo pasado en el pais de EE.UU surgi6é un grupo religioso que no
considerd nada ético lucrarse con acciones en empresas con actividades lesivas para la
sociedad, tales como la venta de alcohol, tabaco o el juego. Keith Davis aseguraba que la
RSC era aplicable a decisiones y acciones motivadas mas alla de un interés econémico o
técnico, formulando la ley de oro de la responsabilidad que sostenia esta debe ser acorde
al poder social de las empresas. Es William Frederick quien posteriormente desarroll
un concepto mas amplio, ya que la misma no se limitaba a los beneficios e intereses
exclusivos de las compafiias, sino que consideraba que los recursos de las empresas
deberian ser utilizados para fines sociales mas amplios (Paladino, 2004).

En los 70 del siglo pasado, grupos pacifistas que estan en contra de la guerra de
Vietnam boicotean a través de las inversiones de los consumidores en acciones de
empresas a aquellos grupos que estan implicados en la industria de la guerra. Llevando a
concientizar a las empresas la necesidad de tener en cuenta el entorno y sus demandas
sociales, tomando una actitud incluso de anticipacion respecto a los potenciales y futuros

requerimientos de la sociedad civil (Paladino, 2004).



En los 80 del siglo pasado y siguiendo en la linea de las denuncias de los grupos
pacifistas de los 70, ciertos gobiernos de los estados norteamericanos piden a las
sociedades gestoras de sus fondos de inversion que se desprendan de aquellos valores
que estén asociados con la de Sudafrica. Comienza el desarrollar la necesidad de tener
un enfoque multistakeholder. La empresa debe definir su actividad después de sentir a
todos aquellos agentes que estan interrelacionados con ella los accionistas, trabajadores,
proveedores, clientes, sociedad civil y gobiernos. En los 90 del siglo pasado la RSC
Ilega a los demas paises de la OCDE, acelerandose la incorporacién de sus practicas a la
construccién de carteras de valor, a raiz de los escandalos financieros provocados por
practicas de mal gobierno corporativo, por ejemplo el caso de ENRON. Comienza el
pensamiento de que una empresa que acredita buenas practicas en RSC obtiene mayor
rentabilidad, al mismo tiempo se establece en el pais europeo, Peter Drucker analizé la
RSC como posibilidad de negocios, mientras Edward Freeman proponia también desde
la teoria de los stakeholders que son cualquier individuo o grupo, que afectara o fuese
afectado por el logro de los objetivos de la empresa una vision particular (Fernandez,

2009).

Referencias internacionales.

En enero de 1999, el secretario de la ONU propuso la idea de pacto mundial ante el
Foro Mundial de Davos, con el objeto de adoptar principios y valores compartidos
dandole un rostro humano a las empresas. A nivel Europeo en la cumbre europea de
Lisboa en marzo del 2000 se realiza un llamado a las empresas para formar parte de la
responsabilidad social con el objetivo de hacer a las empresas mas competitivas. En el

mismo afio, la cumbre del Milenio de Naciones Unidas aprobd, ocho objetivos,
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relacionados con problemas globales que dieron el antecedente al Pacto Mundial por el
Secretario General de Naciones Unidas, firmado por 189 paises para culminar en el afio
2015. Los principales objetivos son los siguientes: Aniquilar la pobreza extrema y el
hambre. Se plantea el objetivo de reducir a la mitad entre los afios 1990 y 2015 el
porcentaje de personas con ingresos menores a 1 USD al dia al mismo tiempo reducir en
la misma proporcion a las personas que padezcan hambre. Lograr la ensefianza. El pacto
Mundial de Naciones Unidas no es una norma reguladora, su adhesion es absolutamente
voluntaria. Esta integrado por 2000 organizaciones, empresas, sindicatos, asociaciones y
gobiernos en mas de 80 paises. El pacto esta integrado por 10 principios y tienen como
principal idea la mejora continua, las empresas que lo integran deben detallar y describir
las acciones que se han tomado a fin de integrar los principios del pacto mundial. Las
iniciativas del foro de aprendizaje del Pacto Mundial, unifica las experiencias sobre los
principios del pacto, en este se dan a conocer sus propias practicas sobre RSC. Existe
una reunion anual con los representantes de cada empresa, con el objetivo de buscar
soluciones a problemas planteados, principalmente a los de globalizacion y experiencias.
Existen las redes locales en las que se dan a conocer el pacto mundial y sus principios
con la idea de captar nuevos integrantes. Proyecto de asociacion entre todos sus
miembros para crear proyectos en conjunto. El pacto Mundial de Naciones Unidas se
articula en tres grandes bloques que son el de trabajo, derechos humanos y ambiente,
estos principios deben ser implantados por las empresas que desean formar parte del
Pacto Mundial, adoptando las medidas para la integracion en la organizacion, se deben
defender estos principios publicamente, integrandolos en sus objetivos y estrategias

(Morrén y Vidal, 2005).



El 4 de abril de 2002 se crea la Global Reporting Initiative en el que se desarrollo
informes de sostenibilidad en los temas medioambientales, sociales y econdmicos, en el
se crean indicadores sobre las distintas facetas de la RSC. Se comienza a hablar de las
memorias de sostenibilidad con el sinbnimo de memorias sociales, al igual que
memorias de triple cuenta de resultado (Morron y Vidal, 2005).

La lineas de directrices de la OCDE para empresas multinacionales se elaboraron en
el afio de 1976, revisadas en el 2000 y recogidas en el 2001, se volvieron a revisar en el
2004, junto con la declaraciéon sobre principios de gobernanza, los cuales contienen
recomendaciones sobre aspectos sociales y medioambientales, que promueven la
responsabilidad y transparencia corporativa mediante normas voluntarias, garantizando
una coherencia entre los objetivos sociales, economicos y ambientales (Morron y Vidal,
2005).

Se han realizado varios convenios para lograr el mejoramiento de la RSC, como lo
muestra la tabla 2.1, en la cual se sitGan los acontecimientos mas importantes que han

influido para concientizar la regulacién de las practicas de Ciudadania Corporativa.



Tabla 2.1

Referencias internacionales por afio

1992 1999 2000 2001 2003
Foro social de | Global Modelo Europeo de | Libro verde | Global
Rio de Janeiro | Compact Excelencia de la | Reporting
anunciado por | Empresarial. comision Iniciative en
Naciones Europea. tema de
Unidas en el sostenibilidad.
Foro
Econdmico de
Davos.
UN/ Global | OIT-ANDI | Conferencia de
Compact Iniciative. | Manual de | Las  Ameéricas
Balance sobre RSC.
Social.
OIT/ Principios de | Social Alianza para el
actuacion de | Accountabil | Desarrollo
empresas ity 8000 en | Programo la
multinacionales y | tema de | Conferencia
conjunto de | accién Interamericana
Convenios y | social. de RSC como
recomendaciones. instrumento  de
Competitividad.

OCDE/directrices
para empresas
multinacionales.

Fuente: Bestraten, Pujon, (2004).

La RSC es la expresion donde las empresas integran sus preocupaciones sociales y

medioambientales en sus operaciones empresariales y en sus interacciones con sus

stakeholders de una forma voluntaria (El Libro Verde publicado por la Comision de las

Comunidades Europeas, 2001).

Se entiende como RSC el mecanismo que vigila el control externo de la insercion

social correcta de las empresas, asi como el resultado que se transfiere a toda la

sociedad. Nace en respuesta a la sociedad y a los organismos gubernamentales como la

ONU o la OCDE o areas econdémicas politicas como la Unién Europea (Carneiro, 2004).
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La RSC es un proceso que se encarga de reconciliar la competitividad de las
empresas con la cohesion social mediante la solidaridad y el respeto con el medio
ambiente (Verger, 2003 y Morros y Vidal, 2005).

Es la obligacién que tiene la empresa para beneficiar a la sociedad de forma
sostenible, con el objetivo de fomentar un equilibrio entre el crecimiento econémico y
el desarrollo social, al mismo tiempo siendo amigable con el medio ambiente, con fin de
llegar a un entorno méas estable y un mejor progreso. Las empresas socialmente
responsables son aquellas que contribuyen de manera efectiva a la sociedad, mediante la
adecuada utilizacion de los recursos (Publicaciones Vértice, 2009).

El término ciudadania empresarial es utilizado, para referirse a las empresas que
desarrollan programas estructurados de accion en la comunidad, normalmente a traves
de una fundacion o instituto y no implicando necesariamente el cumplimiento de otros
presupuestos de la responsabilidad social. EI concepto de ciudadania empresarial tiene
como uno de sus pilares fundamentales el desarrollo de proyectos y acciones sociales sin
fines lucrativos y de carécter publico procurando la integracion entre el mercado y la
ciudadania, entre el desarrollo econdémico v la justicia social (Carrasco, 2009).

La ciudadania corporativa se refiere a un conjunto de compromisos, estrategias y
practicas operativas con el objetivo de implementar, gestionar y evaluar la conducta
corporativa, ética corporativa y sus relaciones. Existen dos dimensiones la externa y la
interna, la externa la componen de las relaciones que tiene la empresa con la comunidad,
se percibe en el apoyo y implementacion de actividades sociales, culturales o deportivas,
internamente se refiere al recurso humano, salud, seguridad laboral y el medioambiente

(Carrasco, 2009).
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La evolucion de la RSC en las empresas ha ido evolucionando con el paso del tiempo y

con varios enfoques, en la que algunos actores le han implementado una mejora para

estrechar los lazos de las empresas con la RSC que va incrementando su rentabilidad e

imagen de manera positiva como lo muestra la tabla 2.2 donde se describe a detalle cada

uno de los enfoques.

Tabla 2.2

Evolucion de la RSC en las empresas

Enfoque Descripcion Autor
Liberal | Aumento de las utilidades sin pretender asumir otras | Milton Friedman
obligaciones o responsabilidades que no le correspondan. | 1962.

Papel La RSC no es exclusivo de las empresas, también las | Peter Ducker

Social instituciones deben contribuir con la Sociedad, el papel | 1990.
de las empresas en vital en la legitimacion.

Etica La RSC es asumida desde un enfoque integral, que | Adela  Cortina
dimensiona la moral equilibrado con el criterio | 2000.
economico, logrando la legitimidad que requiere la
empresa como institucion social.

Actual Se integra voluntariedad por parte de las empresas de las | Libro verde
percepciones sociales y medioambientales en las | comunidad
operaciones ambientales y las operaciones comerciales | Europea 2001.

en relacion con sus interlocutores.

Fuente: Milton Friedman, (1962), Peter Ducker, (1990), Adela Cortina, (2000), Libro

verde comunidad Europea, (2001).

2.2. Desarrollo de la Ciudadania corporativa

Desarrollo de indicadores financieros que sirven para medir la responsabilidad social.

Instituciones que le dan importancia al movimiento de la RSC, por ejemplo tenemos a la

Internacional Standard Organizacion (Erazo, Pia, Oyarce, 2004).
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Fases del enfoque del management moderno desde el punto de liderazgo estratégico.

1. Fase tradicional, que responde a la pregunta: ¢Cual es el negocio? El cual
responde sobre el presente, mirando desde la perspectiva del pasado.
2. Fase de trasformacion hablando del presente responde a la pregunta: ¢ Cual deberia ser
el negocio?.
3. Fase de transicion hacia el futuro, que responde a la pregunta: ¢ Cual sera el negocio?
(Erazo, Pia, Oyarce, 2004).

La fundacion Empresa Sociedad designa que para concretar los programas enfocados
a accién social corporativa con la realizacion de actividades relacionadas con productos
y servicios que colaboren con las personas de las empresas. Los programas corporativos
se concretan en la creacion de Fundaciones propias, apoyo a la formacién y el empleo de
personas desfavorecidas, planificacion cuando ocurran despidos, disefio de programas de
igualdad de oportunidades de mujer en el trabajo, realizacion de donativos como son
productos a instituciones de beneficencia, promocion de las acciones sociales hechas por
la empresa, realizacién de camparias de marketing con causa, apoyo directo a proyectos
sociales mediante la aportacién de medios o tecnologia. Algunos programas en la
colaboracion de los empleados, financiamiento de proyectos sociales, iniciativas sociales
individuales o en grupo, como donacion de sangre, recoleccion de juguetes, medicinas

(Carneiro, 2004).

2.2.1. Argumentos positivos de la implantacion de RSC
Los beneficios que conlleva la RSC segun Fernandez (2009), son tanto internos como
externos puesto que reflejan una evolucion que ayudando a contribuir a la mejora de la

sociedad en la calidad de vida global de las personas, a continuacion en la tabla 2.3 se
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describen los beneficios que la empresa obtiene al implementar practicas de Ciudadania
Corporativa.

Las empresas que cuentan con un buen caracter social son mas competitivas, venden
mas gracias a su buena imagen y cuidado de la reputacién de la empresa, ganando una
ventaja competitiva, los clientes son fieles porque sus expectativas son cubiertas. Cada
vez es mas tangible los beneficios que conlleva la RSC. El reflejo de la RSC es a
mediano y largo plazo, por lo que no se reflejan los beneficios inmediatamente
(Fernandez, 2009).

Tabla 2.3

Beneficios Internos y externos de la RSC

Externo: Interno:

Diferenciaciéon y posicionamiento de | Fidelidad y compromiso de los

marca. trabajadores.

Captacion de nuevos clientes. Mejoramiento del clima laboral.
Fidelidad de los clientes. Mejora de comunicacion.
Mejora de imagen de marca. Fomento de cultura corporativa.
Mejora de imagen corporativa. Desgravacion fiscal.

Mejora de relacion con el entorno tanto
con los sindicatos y administracién
publica.

Incremento de la influencia de la empresa
con la sociedad.

Acceso a nuevos segmentos de negocio.

Fuente: Fernandez, (2009).
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El capital es la clave esencial de la evolucion de la responsabilidad social, en
conjunto con el capital clasico que es el financiero y fisico, esta el capital humano,
capital social, capital intelectual y el capital moral, los cuales se desarrollaran a
continuacion: el capital social son las normas, reglas, y valor éticos de conducta, los
cuales no estan escritos, en los que su principal objetivo es la interaccion y colaboracién
entre los miembros de la organizacion, tanto interna como externamente a los que les
denominamos stakeholders. El capital intelectual se refiere a los intangibles, como son la
técnica el conocimiento y la informacion, la premisa es convertir los conocimientos de
una organizacion en beneficios econémicos. El capital moral se refiere al adecuado
comportamiento de la autoridad no solo basado en el carisma, si no que es basado en el

compromiso con la empresa (Carneiro, 2004).

Dimensiones del desarrollo social al que contribuye una empresa con Responsabilidad
Social.

Satisfaccion de los consumidores + generacion de beneficios + creacion y desarrollo
de empleos = eficiencia. Las empresas no contribuyen en la misma proporcion al
desarrollo social, depende de varios factores como son productos y servicios, no
satisfacen en la misma proporcion las necesidades; volumen econémico depende del
nivel economico de la empresa el grado en el que contribuye a la sociedad, a mayor
poder econdmico mayor beneficio social; volumen de generacion de empleos, el nimero
de empleos generados por la empresa ayudan a la subsistencia de familias, a mayor
numero de empleados mayor beneficio social; volumen de generacion de empleos, el
numero de empleos generados por la empresa ayudan a la subsistencia de familias, a

mayor numero de empleados mayor beneficio social, mejor calidad de vida; proceso de
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fabricacion basicamente se refiere a la forma en que la empresa utiliza los recursos
naturales para la fabricacion de sus productos y que impacto tiene en ellos; localizacion
es la influencia que tiene la empresa en la zona o lugar en donde esta situada; eficiencia
y ética se refiere a que para que la empresa sea eficiente debe satisfacer las necesidades
de sus clientes, generar beneficios y la creacion y desarrollo de empleos (Publicaciones
Vértice, 2009).

Las teorias que se cruzan en el debate sobre la ciudadania empresarial estan
localizadas entre dos extremos: uno, el que reduce las responsabilidades de las empresas
a la obtencion de mayores beneficios para los accionistas, y otro, el que amplia esas
responsabilidades. Con la finalidad de incluir los intereses de los individuos y de las
organizaciones relacionadas. La idea tradicional de limitar la responsabilidad social de la
propiedad privada a crear empleos y pagar los impuestos esta desacreditaba (Querubin,
1996).

La iniciativa empresarial debe asumir nuevos papeles en un sentido diferente para la
funcién productiva y una redefinicion de su lugar en el conjunto de las actividades
sociales. La ciudadania implica practicas continuadas que van desde la accién
filantropica ampliada a los programas vinculados a la estrategia de supervivencia de la

empresa a largo plazo (Falcones, 1999).

2.2.2. Areas de la RSC.
La responsabilidad social consta de cuatro areas: La econdmica, la sociocultural, la
medioambiental y condiciones de trabajo adecuadas, las cuales se describiran a

continuacion (Fernandez, 2009).
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e Responsabilidad econdmica: solo las empresas que son competitivas pueden
contribuir al desarrollo sostenible creando riquezas y empleo sin la necesidad de poner
en peligro las necesidades sociales y medioambientales. Los gobiernos estan impulsando
la idea de que las empresas que contaminen deberdn pagar proporcionalmente a la
cantidad proporcional de deterioro ambiental, esto significa que se cobra una tasa mayor
de impuestos a las empresas contaminantes, por lo que el valor de los productos incluyen
los impuestos que paga la empresa, provocando un alto precio por lo cual al final los
consumidores son los que tomaran la decision de comprar el producto a un precio alto
por la razén de impuestos o dejar de comprarlo. Los accionistas tienen la garantia del
uso adecuado de capital, los clientes obtienen precios competitivos, bienes y servicios de
calidad, los proveedores obtienen ganancias justas sin abusos del poder de mercado, los
empleados obtienen adecuadas condiciones de trabajo, salarios justos, estabilidad en el
empleo y motivacién, la sociedad obtiene empleos, y preserva el medio ambiente
(Fernandez, 2009).

e Responsabilidad Social: Se subdivide en derechos humanos: Para las empresas
es complicado garantizar un adecuado cumplimiento de derechos humanos y valores,
pues es dificil asegurar que sus socios comercializan en base a valores que se consideran
fundamentales. En la actualidad, los codigos de ética de las empresas se estan realizado
en base a los derechos humanos, principalmente en las empresas de paises que forman
parte de la OCDE. Otra subdivision es la accion social: que es el compromiso que
obtiene las empresas para apoyar el desarrollo de la comunidad local. Otra subdivision
es salud: Las compafiias de paises desarrollados han implementado nuevos procesos
productivos que contribuyen a la mejor salud de sus empleados, a mayor salud de los

empleados mayor productividad. Otra subdivision es la proteccion del consumidor: La
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ONU en el tema de proteccion al consumidor se basa en ocho principios que son el
derecho al acceso de bienes y servicios basicos, a la seguridad, a la salud, a la
informacidn, a elegir, a ser escuchado y reclamar, a la educacion como consumidor y la
sostenibilidad. Otra subdivision es la lucha contra la corrupcidon: Las empresas
requieren de un comportamiento en base a un marco de leyes y reglamentos relativos a
la contabilidad, la publicacién de sus estados financieros y normas de auditoria, con el
fin de evitar transacciones por debajo de la ley. Otra subdivisiénes el Comercio
responsable: Las empresas deben hacer las referencias especificas, correctas y justas de
sus productos, para proporcionar mayor cantidad de informacion posible, prohibiendo el
uso de técnicas comerciales no éticas y respetando la privacidad de los clientes. Otro
factor es el desarrollo de la comunidad: Son variadas las formas que las empresas
puedan contribuir al desarrollo de la sociedad, una es invertir en los servicios brindados
por organizaciones comunitarias, otra es favorecer el voluntariado mediante el apoyo de
los trabajadores, proveedores, clientes a otras comunidades desfavorecidas, también
puede contribuir con la educacion ofreciendo apoyo a las escuelas mediante visitas y
estableciendo relacion con ellas (Fernandez, 2009).

e Responsabilidad medioambiental. Esta es la dimension mas regulada de la RSC
Las empresas que desarrollan précticas de proteccion medioambiental son mas
competitivas en los mercados internacionales, ya que estimulan la innovacion,
modernizando los procesos y productos, fomentando el uso de tecnologias més limpias.
Principalmente realizando estrategias de impacto ambiental y de desarrollo sostenible.

El desarrollo sostenible se refiere a encontrar un equilibrio entre el desarrollo
econdémico, el progreso social y la proteccion ambiental, sin afectar a las nuevas

generaciones. Los acuerdos internacionales sobre la importancia del desarrollo
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sostenible se han afirmado a traves de la Conferencia de la ONU de 1992 sobre
medioambiente y desarrollo, que en Rio establecio una agenda para el sector publico en
el siglo XXI para buscar el desarrollo sostenible. En el 2000 la ONU adopto metas de
desarrollo, abarcando el desempefio econdémico, social y ambiental. En el 2002 fue
seguido por la Cumbre Mundial para el desarrollo sostenible, en la que se propuso que
en el sector publico y privado deben trabajar en la bdsqueda de la sostenibilidad
(Fernandez, 2009).

Para diferenciar la RSC de otras actuaciones, tales como la filantropia y el marketing
con causa se necesita calificar los factores que lo hacen diferente. En la tabla 2.4 se
muestran las acciones gue le corresponden.

Tabla 2.4

Matriz Diferencial entre RSC y otras situaciones

ALTO Filantropia Economia social | RSC
convencional
Caridad Empresa de | Marketing con

Compromiso social .
economia causa

convencional

BAJO

Fracaso cierto Negocio puro Negocio de
especulacion
Interés propio MUY BAJO ALTO

Fuente: Navarro, (2012).

2.2.3. Agentes de la RSC

La RSC estd compuesta de varios agentes que la complementar y los cuales son
esenciales para el desarrollo de las practicas de Ciudadania Corporativa en los que son
parte los empleados, accionistas, clientes, proveedores, sociedad y el medio ambiente a
continuacion se describe su relacion.
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Empleados: Se refiere a la relacion de los empleados en todos los niveles jerarquicos, la
justicia distributiva, la carga de trabajo y la compensacion econOmica, desarrollo
personal y profesional, al desarrollo de sus valores éticos, familiares y sociales, ademas
de contribuir a su salud e integridad fisica, mediante el respeto a las leyes laborales
(Sanz y Casares, 2008).

Accionista: Rechazan la idea de incorporarse en negocios que estan basados en
corrupcion, explotacién, discriminacion de edad, sexo, género o0 grupo étnico.

Clientes: Apuestan por productos y servicios de empresas que tienen como idea
respetar el medio ambiente.

Proveedores: Les gusta pertenecer a redes de negocios limpios.

Sociedad: Ofrece a las empresas trabajadores preparados para ocupar puestos
especializados. Se contribuye a la sociedad mediante escuelas y universidades donde se
forman a personas que luego trabajan en las empresas.

Medio ambiente: La empresa requiere de garantizar que las nuevas generaciones

tengan espacios para desarrollarse (Sanz y Casares, 2008).

2.2.4. La RSC herramienta de mejora continua

Las empresas que diagnostican a la RSC llevan un modelo en el cual el diagnostico se
traduce en una memoria. Estan obligadas a ser evaluados externamente, donde se emite
un documento con el diagnostico. La empresa Global Reporting disefido una guia de
trabajo estructurada, que se subdivide en seis partes que a continuacion se enuncian:
Primero, se contempla la declaracion de la direccion de la empresa sobre los valores y
principios que inspira su actuacion. Segundo, se describe la vision general de los

productos, servicios y marcas de la empresa, los mercados donde se comercializa el
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producto, servicio y su naturaleza. Tercero, vision general del contenido de la memoria e
informacién sobre los indicadores utilizados con anterioridad. Cuarto, vision vy
estrategias vistas a un futuro. Quinto, explicacion del enfoque y estrategia de la relacion
con los stakeholders. Sexto, es la informacion sobre la actuacion de la empresa en temas
de medioambiente, sociales y econdmicos. Después de la primera memoria es
indispensable su mejoramiento, ya que afectaria negativamente que estén decreciendo,
estas son subidas a la red con el objeto de poder ser visitadas libremente por las demas

empresas (Sanz y Casares, 2008).

2.2.5. Alcance de la RSC

Los efectos directos de la RSC son mejor entorno laboral, eficiencia de los recursos
naturales y mayor productividad. Los efectos indirectos son el aumento en el interés de
los clientes y nuevos inversionistas, mejora de la reputacion, imagen y marca, mejor
posicién financiera. Para que la RSC sea eficiente se requiere una buena comunicacion
de los cuatro agentes que son el equipo humano, operaciones en el mercado, acciones
sociales y medio ambiente (Publicaciones Vértice, 2009).

Los agentes que forman parte de una empresa tienen diferentes necesidades es por eso

que la tabla 2.5. se clasifican para cumplir con las expectativas de cada uno.
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Tabla 2.5

Necesidades de los agentes

Que requiere el factor | Que requiere El | Que requiere la | Que requiere el
humano: mercado: sociedad: medio ambiente:
Salud laboral. Calidad en el | Integracion Ciclo de vida del
producto o servicio. | laboral de los | producto.
excluidos.
Buenas condiciones de | Politicas de precios. | Inversion en | Sistemas de gestion
trabajo. proyectos medioambientales.
sociales.
Formacion y desarrollo. | Buena relacion con | Creacién de | Consumo
la competencia. empleo. responsable de
recursos.
Compensacioén y | Politicas de | Donaciones.
beneficios sociales marketing.
politicas de

desvinculacion.

Fuente: Publicaciones Vértice, (2009).

La RSC exige un excelente clima organizacional, comunicacion, cercania de los

colaboradores, politicas de puerta abierta (Publicaciones Vértice, 2009).

2.2.6. Reglas de la RSC

Las dimensiones de las que consta la RSC segun la Organizacion Internacional el trabajo

y la ONU, son las siguientes: Dimension Juridica regulatoria referentes al trabajo y al

empleo, el empleo es la base de la RSC. Segun la OIT, los derechos del trabajo son:

Libertad de asociacion y reconocimiento efectivo del derecho colectivo del negocio;

eliminacién de todas las formas de trabajo forzadas u obligatorias; abolicion efectiva del

trabajo infantil y eliminacion de cualquier discriminacion con respecto al empleo (Erazo,

Pia, Ovarce, 2004).
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Existen diferentes lineamientos que ayudan a regularizar las Practicas de Ciudadania

Corporativa, en la tabla 2.6 se muestra tales lineamientos y se describe cada uno de

ellos.
Tabla 2.6

Lineamientos especificos

Lineamientos Descripcion
especificos
Sistema SA800 Disefiado para las fabricas textiles y confecciones, el
principal problema donde pone gran énfasis es en asuntos
laborales y de derechos humanos. Originario de Estados
unidos.
Ethical Trading | Hace énfasis en los aspectos laborales y de derechos
Initiative-ETI, creado | humanos, enfocado desde empresas textiles hacia
en 1998 actividades de agricultura. Originario de Reino Unido.

AA1000 Y AA 1000S
Account Ability

Realizado por el Instituto de Responsabilidad Social y Etico,
comenz6 como propuesta de procesos normalizados para la
vinculacion con los publicos interesados. Originario de
Reino Unido

ISO 9000

Referente a calidad total.

ISO 14000

Referente a sustentabilidad.

OHSAS 18000

Referente a la seguridad.

ISO 26000

Ayuda a la empresa a establecer la responsabilidad social,
identicar y promover las relaciones con los stakeholders y
finalmente a mejorar la credibilidad de los reportes emitidos
por la organizacion.

ISO 2005-2010

Contempla estandares internacionales, relaciones con
stakeholders, creacion de conciencia en paises en vias de
desarrollo, alianza con actores de estandares.

Fuente: Erazo, Pia, Ovarce, (2004).
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2.3. La RSC en los paises

Hay dos vertientes que son lideres en el desarrollo de la responsabilidad social, la
vertiente europea y la norteamericana. La europea se caracteriza por un desarrollo
liderado por los gobiernos y los consumidores, con una vision humanista. Se creo la
European Business Network for Social Cohesion, una red creada en 1995 por 48
empresas, esta organizacion ayuda a las compafiias a lograr un crecimiento sostenido a
través de la responsabilidad social corporativa. La vertiente estadounidense se
caracteriza por temas desde el punto de vista empresarial con la idea de hacer bien para
hacer bien el negocio. La organizacion lider en la Business for Social Responsability, la
cual conjunta a todas las organizaciones sin importar tamafios ni sectores (Fernandez,
2009).

Las empresas que se enfocan al desarrollo de RSC son la red empresa y la red
regional de Consejo empresarial mundial para el desarrollo sostenible la World Business
Council for Sustainable Development. En el pacto mundial Global Compact cuenta con
118 compariias de América Latina y mas de 1100 alrededor del mundo (Erazo, Pia,
Ovarce, 2004).

Donde ocurre mayor preocupacién social y mejores resultados son en el norte de
Europa, por ejemplo en Dinamarca y Reino Unido por la existencia de la Secretaria de
Estado para la Responsabilidad Social corporativa. En Suecia, la empresas con cierto
tamaiio requieren obligatoriamente de dar un informe sobre el impacto ambiental que
tiene la elaboracion de sus productos. Francia es el pionero en su desarrollo normativo,
mientras que Alemania se centran en propuestas de caracter voluntario (Fernandez,

2009).
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En el 2001 se cre6 en Europa el libro verde de la Comision de las Comunidades
Europeas, en el que se aboga por un mayor compromiso empresarial en materia, incitado
a la reflexion en interesantes aportaciones (Fernandez, 2009).

La guia de Global Reporting Iniciative 2002 que fue elaborado por expertos en
organismos internaciones e institucionales de diferentes paises, para facilitar criterios e
indicadores para el andlisis empresarial de lo denominado sostenibilidad (Fernandez,
2009).

La RSC en Espaiia.

Espafia es el cuarto pais del mundo con mas entidades informantes y el segundo pais
del mundo con maés entidades que firmaron el pacto mundial de RSC (Fernandez, 2009).
Riesgos y oportunidades en Espafia.

Exceso de regulacion legal, exceso de fiscalizacidn por parte de los agentes sociales,
propaganda superficial, exceso de individualismo, carencia de reales apoyos
institucionales, poca atencion a la PYMES, poco estudio e investigaciones rigurosas,
oportunidades, posicionamiento destacado de las empresas a nivel internacional,
creciente interés de las instituciones académicas, mayor dinamismo internacional
(Fernandez, 2009).

En el afio 2000, Market and Opinion Research International (MORI), lleva a cabo
un estudio sobre RSC en 12 paises europeos a 12 000 ciudadanos. Algunos de los
resultados fueron los siguientes: ElI 49 % de los encuestados afirma que la
responsabilidad social es el factor mas influyente en la percepcion de una empresa. EIl 58
% de los europeos considera que la empresa no presta suficiente atencion a la
responsabilidad social. EI 25% de los europeos considera muy importante la

responsabilidad social de la empresa a la hora de decidir comprar un producto o servicio.
24



En base a esto es incuestionable que las expectativas de la ciudadania son mayores a las
que la empresa esta transmitiendo, la sociedad ya no espera que el Gobierno resuelva los
problemas sociales y medioambientales, si no que esperan repuesta de las empresas. Las
empresas ahora apuestan por los activos intangibles, no esperan darle gusto solo a sus
accionistas, si no a superar las expectativas de sus stakeholders (Fernandez, 2009).
Reputacion.

Un elemento de gran relevancia en la imagen corporativa es la reputacion, se refiere
al juicio o valoracién que perciben los agentes que forman parte de la organizacion. La
reputacion no es algo que se construye mediante solo una camparia publicitaria, es un
valor que se construye por medio de una planificacion y una gestion adecuada vista a
largo plazo (Fernandez, 2009).

Monitores de Reputacién corporativa.

Los monitores de reputacion son las herramientas de evaluacion de los valores
intangibles como son la reputacion, y son cada vez mas comunes principalmente en
Europa y Estados Unidos. El primero de estos monitores fue el Global Most Admired
Companies por Hay Group en la revista Fortune, publicado desde 1983 sin
interrupciones. EI monitoreo Espafiol de reputacion Corporativa surge a finales de los
90 como un proyecto de investigacion universitaria de la Universidad Complutense, y se

concreta en febrero de 2001 (Fernandez, 2009).

Situacion de la responsabilidad social de la empresa en Espaia.
En Espafia se llevan a cabo algunas iniciativas para impulsar la RSC entre ellas
estan: El Codigo de gobierno de la empresa sostenible elaborado por IESE, Fundacion

Entorno y Pricewaterhousecoopers. Modelo documental del Sistema de la Gestion Etica,
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elaborado por la asociacién sin animo de lucro compuesta por empresas, consultores,
profesores universitarios. A finales de 2003 se adherido al Pacto Mundial de la ONU
sobre responsabilidad social. En el 2005, se cre6 un foro de expertos en RSC por

iniciativa de ministerio de trabajo y asuntos sociales (Fernandez, 2009).

La unién europea.

En el 2001 se conceptualizo las bases para el fomento de la responsabilidad social,
el cual define a la responsabilidad social como la integracién de las empresas en
cuestiones socialmente medioambientales en todas sus actividades siempre teniendo en
cuenta las expectativas de los stakeholders en base a iniciativas de caracter voluntario.
El objetivo del libro verde es fomentar la responsabilidad social de las empresas, con
expectativas europeas e internacionales, fomentando las practicas innovadoras,
aumentando la transparencia, recabando opiniones de empresas a nivel europeo y global
de acuerdo con los objetivos estratégicos establecidos en la Cumbre de Lisboa. El
objetivo principal del libro es ser una economia basada en conocimientos, siendo
competitiva y dindmica, crecimiento econémico de manera sostenible, incrementando
los empleos y mejorando los ya existentes, mejorando la cohesion social (Fernandez,
2009).

Estrategias europeas destinadas a promover la responsabilidad social.

La primera estrategia es la definicion de la responsabilidad social con el objeto de
que se unifique y se entienda el objetivo de la responsabilidad social a nivel
internacional, ya que la responsabilidad social ayuda a mejorar el prestigio y la imagen

de las empresa (Fernandez, 2009).
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Las principales estrategias se central en: Dar a conocer el impacto positivo de la
RSC principalmente en los paises en desarrollo. Contribuye a estimular la confianza, lo
que conlleva a un mayor compromiso de los empleados y mejores resultados, estimula la
confianza de los consumidores y contribuye al crecimiento econdémico (Fernandez,
2009).

Medicion, elaboraciéon de informes y validacion, los informes llamados de triple
balance relativos a los resultados econdmicos, sociales y medioambientales son ejemplo
de las buenas préacticas. Los consumidores reciben informacién a través de los sistemas
de reconocimiento, tales como galardones, premios y etiquetas, que identifican las
practicas correctas de productos ( Fernandez, 2009).

Inversiones socialmente responsables (ISR) las agencias de calificacion como son
consultores y bancos de inversion, establecen criterios e indicadores que determinen las
ventajas competitivas y de éxito empresarial de las empresas socialmente responsable
(Fernandez, 2009).

Creacion de un foro multilateral europeo sobre RSC. La adopcién de enfoques
comunes y soluciones Unicas y universales dependen de la aceptacion generalizada de
los principios de RSC por parte de las empresas, los interlocutores sociales, la sociedad
civil y las autoridades publicas, inclusive de terceros paises. La comision propone la
creacion de un Foro multilateral europeo sobre la RSC, con el objetivo de promover la
transparencia en la practicas de responsabilidad social, todo esto mediante un
intercambio de experiencias de practicas correctas, la asociacion de iniciativas existentes
en la UE y el posible establecimiento de un enfoque europeo y unas directrices comunes
que faciliten el dialogo a escala internacional con terceros paises, identificacion y

exploracion de los ambitos (Fernandez, 2009).
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Integracion de la RSC en todas las politicas de la UE.

La union europea adopto las estrategias a favor del desarrollo sostenible en la
cumbre de Gotemburgo en junio de 2001 y de la carta de los Derechos Fundamentales
proclamados en Niza en diciembre de 2000, la Union Europea estd comprometida a
integrar sus politica de derechos fundamentales, como las normas fundamentales de
trabajo, la igualdad entre hombres y mujeres, respetando sus dimension tanto interna
como externa. Las practicas de RSC contribuyen a los objetivos en las politicas
comunitarias, en el desarrollo sostenible, fomentando los acuerdos comerciales y los

acuerdos de cooperacion al desarrollo (Fernandez, 2009).

Misidn y objetivos del Consejo Estatal de Responsabilidad Social de las Empresas.

El Consejo Estatal de Responsabilidad Social de las Empresas se crea como un
organo colegiado, con el objetivo de desempefiase como asesor y consultor del
Gobierno, es de ambito estatal que se adscribe al Ministerio de Trabajo y Asuntos
Sociales a través de la Secretaria General de Empleo (Fernandez, 2009).

Mision: Impulsar y fomentar las politicas de RSC y la constitucidn de referencia para su
desarrollo (Fernandez, 2009).

Sus objetivos son constituir un foro de debate sobre Responsabilidad Social de las
empresas entre las organizaciones empresariales y sindicatos mas representativos.
Fomentar las iniciativas de Responsabilidad Social, realizando propuestas al gobierno y
prestando atencion a las PYMES. Informar sobre las iniciativas y regulaciones publicas
que afecten a las actuaciones de las empresas y organizaciones. Promocionar estandares

de las memorias de RSC y de sostenibilidad, asi como de las herramientas adecuadas
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para el seguimiento. Analizar informes sobre el desarrollo y su actuacion (Fernandez,

2009).

Funciones:

= Emision de informes y elaboracion de estudios a peticion del Gobierno o por
iniciativa.

= Constituirse como Observatorio de la RSC de las empresas.

= Promover y fomentar iniciativas de RSC.

= Colaborar y cooperar consejos analogos, inclusive a nivel internacional.

= Participacion en los foros nacionales e internacionales.

= Normativa frente a voluntariedad (Fernandez, 2009).
El desarrollo sostenible trata de cambiar la manera de producir bienes y servicios.
Este concepto se comenzo a utilizar en la Cumbre de Rio de 1992, solo las empresas
competitivas son capaces del desarrollo sostenible creando riqueza y empleo sin poner
en peligro las necesidades sociales y ambientales de la sociedad (Fernandez, 2009).
Requisitos para nombrar a una empresa Socialmente Responsable:
= Ofrecer productos y servicios que responda a las necesidades de sus usuarios,
contribuyendo a su bienestar.
= Tener un comportamiento mejor de lo que la ley exige y llenar las expectativas de los
grupos de interés.

= La ética es fundamental para el comportamiento de todas las actividades la
organizacion.

= La relacion con los trabajadores es fundamental, asegurando buena comunicacion y
un trabajo en condiciones de trabajo seguras y saludables.

= Respeto al medio ambiente.
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» Integracion con la comunidad, atendiendo de la mejor forma al equilibrio con la

sociedad (Fernandez, 2009).

Asia.

Apartir de la crisis del 1990 para los paises asiaticos la situacion laboral con malas
condiciones de trabajo han aumentado. En los paises asidticos la mayoria de los
trabajadores no estan afiliados a ningun sindicado. En lo referente al trabajo infantil en
esta zona del mundo, a partir de los siete afios de edad se involucran en la actividad de
pequefias explotaciones familiares, en la mayor parte con malas condiciones de trabajo.
Ademas en esta zona se han encontrado con problema de discriminacidn ya sea por sexo,
raza, religion o grupo étnico, independiente de sus capacidades laborales (Morros y

Vidal, 2005).

América Latina.

El debate sobre los derechos laborales se identifico durante la negociacion del
Tratado de Libre Comercio de América Latina del Norte, entre Canada, Estados Unidos
y México. Durante la ronda de negociacion del MERCOSUR, el cual esta constituido
por un acuerdo de libre comercio entre Brasil, Argentina, Paraguay y Uruguay, en el que
se negocio sobre la aplicacion de codigos de conducta. Los problemas mas comunes en
America Latina son las condiciones laborales, discriminacion por causa de género,
presencia de trabajo infantil, bajos salarios minimos y la actuacion de los sindicatos
(Morros y Vidal, 2005).

En las empresas Latinoamericanas la responsabilidad empresarial se encuentra en
segundo término. Las empresas que promueven la creacion de foros, publicaciones y

organizaciones alrededor de la RSC son las empresas multinacionales. En 2002 y 2003
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el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) promovio la reunion de las Américas sobre
Responsabilidad Social Corporativa (Correa, Flynn, Amit, United Nations, Economic
Commission for Latin America and the Caribean, Environment and Human Settlements
Division, 2004).

Las investigaciones sobre el tema se han incrementado en los Gltimos afios,
especialmente en estudios de caso, principalmente realizados por universidades y
organizaciones sin fin de lucro con el apoyo de las mismas empresas. Ademas se han
realizado encuestas en varios paises para medir el tema por parte de los empresarios.
Cada vez es mas comun el trabajo conjunto entre empresas y organizaciones de la
sociedad civil, orientadas principalmente al desarrollo comunitario. El tema es cada vez
mas frecuente en los periodicos y publicaciones empresariales, ofrecen premios y
reconocimientos publicos las empresas méas reconocidas en el campo (Correa, Flynn,
Amit, United Nations, Economic Commission for Latin America and the Caribbean,
Environment and Human Settlements Division, 2004).

Las empresas Brasilefias poseen experiencias técnicas, gestion profesional y cuenta
con una estructura de un gobierno sofisticado. Las empresas buscan alianzas con las
empresas Brasilefias por tener un gran compromiso con la sociedad, lo cual lleva a que
los sectores estén equilibrados (Inter-American Development Bank,2006).

En Colombia, el compromiso con la sociedad se capitaliza con fundaciones
corporativas. Hay una curva de aprendizaje que permite un esquema de colaboracion con
toda la sociedad (Inter-American Development Bank, 2006).

En Argentina, a la mitad de la segunda década de 1990 surgieron los emprendedores
por necesidad, en la cual las iniciativas social se realizaban con la idea de ayudar al

emprendedor mas no a la sociedad (Inter-American Development Bank, 2006).
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En Chile, los esfuerzos de colaboracion se crearon por medio de redes sociales, las
cuales se constituyeron principalmente por la Iglesia catdlica, este vinculo también trajo
desventajas como son las barreras en la basqueda de socios potenciales (Inter-American
Development Bank, 2006).

En México, todo surge por los efectos de la globalizacidn, ya que se constituyeron
grandes alianzas gracias a las organizaciones multinacionales, comenzo6 a formar parte
de la cultura organizativa a partir de la década de 1980, cuando el pais abandoné la
politica de economia mixta y con ello el cierre de las fronteras a las importaciones y
comenz6 la apertura econdmica que llevaria a la nacién hasta el Tratado de Libre
Comercio, obligando a las empresas mexicanas a competir con el mundo (Salvador

Romo y Fernandez, 2010).

2.3.1. El papel de la RSC en las PYMES mexicanas

En el afio 2011 fueron 202 las Pequefias y Medianas Empresas que obtuvieron el
Distintivo Empresas Socialmente Responsables. Los estados con mas empresas
socialmente responsables fueron: Sinaloa, con 64 organizaciones reconocidas; Nuevo
Ledn, con 73; y el Estado de México, con 31. Donde mayor presencia existe de
Empresas Socialmente Responsables es en el Distrito Federal, con 228, y en donde hay

menos empresas es Aguascalientes, con dos (CEMEFI, 2012).

El Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI).

El Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI) es una institucién privada, no
lucrativa, fundada en 1988, el cual cuenta con un permiso del Gobierno de México para

recibir donativos deducibles de impuestos. Su sede se encuentra en la Ciudad de México
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y su &mbito de accion abarca todo México. Es miembro de Forum Empresa y mantiene
vinculaciones con la Alianza por la Responsabilidad Social Empresarial (AliaRSE).
Conto con el apoyo de Fundacion Ford para la creacion del Centro de Informacion
Filantrdpica, cuyo fin es evitar la dispersion de la informacion sobre el Tercer Sector.

Firmd el Pacto Mundial de las Naciones Unidas en 2003 (CEMEFI, 2012).

Lineas de accion en la promocién de RSC.

* La Empresa Socialmente Responsable: EI CEMEFI y AliaRSE anualmente convocan a
las empresas que operan en México a postularse para alcanzar el Distintivo ESR. El
distintivo acredita a las empresas ante sus empleados, inversionistas, clientes,
autoridades y sociedad en general como una organizacion comprometida voluntaria y
publicamente con una gestion socialmente responsable como parte de su cultura y
estrategia de negocio. El objetivo es reconocer publicamente las practicas ejemplares de
RSC, que demuestren tener un impacto positivo en todos sus publicos relacionados v al

mismo tiempo aportar éxito al negocio.(CEMEFI, 2012).

Mision del CEMEFI: Promover y articular la participacion filantropica,
comprometida y socialmente responsable de los ciudadanos, sus organizaciones sociales
y empresas para alcanzar una sociedad mas equitativa, solidaria y prospera (CEMEFI,

2012).

Premios otorgados por el CEMEFI en México 2011.

El CEMEFI, y la AliaRSE presentan a las empresas que recibieron el reconocimiento
a las mejores practicas de RSC por aportar éxito al negocio e impactar positivamente a la
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sociedad. En las siguientes tablas se muestra los diferentes premios que otorga la

CEMEFI y la AliaRSE, por categoria.

Premios CEMEFI 2011 cadena de valor fue para Danone de México por promover un
modelo sustentable de produccion de leche. Ofrecer a 300 pequefios productores de
leche una ganancia estable .Premios CEMEFI 2011 Calidad de vida en la empresa
otorgado a FEMSA en el tema de logistica: Prevencion de riesgos en las operaciones de
transporte. Mediante la capacitacion, la adquisicion de equipo con tecnologia de punta.
Premios CEMEFI 2011 en Cuidado y preservacion del medio ambiente otorgado a
Cuauhtémoc Moctezuma: Ahorro de empaques, y optimizacion de materiales,

asegurando y mantiene la calidad. Fuente: CEMEFI, ( 2012).

2.3.2. Peligros y oportunidades

La RSC se encuentra en un proceso de rapido desarrollo y varias de sus iniciativas son
innovadoras, ninguna empresa posee el liderazgo exclusivo en cuanto a la creacion de un
marco tedrico de plena aceptacion, las perspectivas varian de empresa a empresa (Erazo,

Pia, Ovarce, 2004).

2.4. Modelo

Para realizar correctamente la implementacion de unas actividades de Accion Social
empresarial el modelo para la Fundacion de una Empresa Social se requiere lo siguiente:
Disefiar un Plan con estrategias, objetivos, lineas de accion especificas, elaboracion de
presupuesto y la evaluacion del impacto de lo puesto en marcha. Para lo cual la empresa

requiere de desarrollar un proceso que permita tres etapas esenciales para la eficiencia
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del Plan de Accion Social: Evaluacion la accion social historica de la organizacion;
analizar las necesidades, expectativas y posibilidades en funcion del entorno; estimar
cual puede ser la accion mas iddénea; analizar las necesidades, expectativas y
posibilidades en funcion del entorno; estimar cual puede ser la accion social mas idonea.
Ya realizado lo anterior se continua con la implementacion del plan de accion

correspondiente (Carneiro, 2004)

Balance social.

Ante la necesidad de informacion nace la necesidad de contabilizar los indicadores
sociales, esto ocurre primero en Estados Unidos en los afios 40 y 50, a Europa llega en
los 70. Existen tres modelos, el modelo francés y el inglés, es en el cual existe mas
conexion con el entorno principalmente con los stakeholders, y el modelo Aleméan a
través del Social Bilanz Praxis (SBP), en la actualidad se han creado nuevos modelos
como el New Economic Foundation (NEF) (Carneiro, 2004).

Con el paso del tiempo se han realizado diferentes modelos para medir el balance social
como lo muestra la tabla 2.7 donde se describen los diferentes enfoques que los paises

han adoptado.
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Tabla 2.7

Modelos del enfoque de balance social

Pais Balance social - enfoque

Estados Unidos | Enfasis para los consumidores, clientes y la sociedad en general;
calidad de los productos, control de la poblacion, contribucion de
las empresas en las obra culturales, transportes colectivos y otros
beneficios a la colectividad; abordaje de caracter ambiental.

Holanda Enfoque en informaciones sobre las condiciones de trabajo.

Suecia Enfasis en las informaciones para los empleados.

Alemania Enfoque en las condiciones de trabajo y en los aspectos
ambientales.

Inglaterra Enfasis en el concepto de stakeholders, informes amplios.

Francia Enfoque en informaciones a los empleados; nivel de empleo,

remuneracion, condicion de trabajo y formacion personal.

Fuente: Martins, (1998), Carneiro, (2004).

Para contabilizar el Balance Social se requiere tomar en cuenta los siguientes puntos:

e Laestructura social de la empresa y su ejecucion interna.

e Comportamiento que repercute en la produccion.

e El sistema en tema de valores, estos unen a los miembros de la organizacion.

e Para evitar crisis dentro de las empresas se requiere del Balance Social, ya que con él
se diagnostica los valores vigentes, el balance social permite diagnosticar a la
empresa para encausar soluciones (Carneiro, 2004).

Inversion Socialmente Responsable.
La inversion socialmente responsable supone la inversion por parte de las

instituciones financieras pero que van directas a los criterios sociales y ecologicos, existe
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lo Bonos Solidarios que son emisiones que se realizan para el desarrollo de proyectos
sociales. La principal mision de la Inversidén socialmente responsable es invertir en
acciones positivas para beneficien a la sociedad. Las primera inversiones éticas ocurren
en Suecia en el afio 1965, en 1968 se crea el fondo de inversion mas relevante de la
época el Pax Global Found. A mediados del 2000 se estima que existen mas de 175

fondos socialmente responsables (Carneiro, 2004).

2.4.1. Factores de desarrollo.

La responsabilidad social requiere de su medicion, por lo que muchas empresas utilizan
el método basado en un Modelo de Ciudadania Corporativa del Boston College, en cual
Ileva una serie de etapas secuenciales que permiten medir el nivel en el cual una empresa
esta situada a nivel de Ciudadania Corporativa. EI modelo se divide en dos elementos
importantes que son las dimensiones y las etapas. Las dimensiones se refiere a los
aspectos del desarrollo de la ciudadania. EI modelo consta de ocho dimensiones, el cual
tiene variacion en cada etapa, a mayor involucramiento y compromiso de la empresa,
mas completa sera la dimension. Las etapas se refieren al desarrollo hacia la Ciudadania

Corporativa (Mirvis y Googins, 2006).

2.4.2 Dimensiones de Ciudadania Corporativa

Para poder definir el nivel de desarrollo de la Ciudadania Corporativa que posee la
empresa, es necesario medir en varias dimensiones y etapas que se muestran y describen
en latabla 2.8
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Tabla 2.8
Etapas de la Ciudadania Corporativa

7

DIMENSIONES

Etapas

1 2 3 4 5

Elemental Compromiso Innovacion Integracion Transformacion
Concepto de | Trabajo, Filantropia y | Gestibn con | Triple Bottom | Parte del
RSC. Ganancias e | proteccion los Line. modelo del

Impuestos. ambiental. Stakeholders. negocio.
Intento Cumplimiento Blsqueda de | Business Case. | Conciliar La RSC es parte
Estratégico. Legal. la reputacion y Rentabilidad de la estrategia.

logro de la con

certificacion.

Responsabilidad

En el

Liderazgo Indiferente 0 | Pero no | Desde arriba frente, | Parte de la
Retérico involucrado supervisan las | guiando las | gestion
decisiones vy | decisiones y | estratégica.
acciones. acciones.
Estructura No esta incluida | Esta incluida | Unidad Las actividades | Diseminado por
como funcion. como una | encargada de | de RSC | toda la empresa,
funcién coordinar las | permean a en la | impulsado por
especifica en | actividades estructura. la estrategia.
el diseminadas
organigrama. | en areas.
Asuntos Los afronta a | Programas en | Se han | Se tienen | Se anticipa y
sociales y | menos que sea | papel solo se | operacional programas junto | prepara para las
Ambientales necesario aplican si es | izado. con los planes, | nuevas
sea hecesario. objetivos. cuestiones.
Relaciones Comunicacion Comunicacién | Influencia Involucramiento | Involucramiento
conlosgrupos | en un solo | en ambos | Mutua y
de interés sentido. sentidos. compenetracion.
Rendicién de | Con base en la | Rinde cuentas | Periddica Periodica en | La empresa es
cuentas ley. cuando se le | sobre algunos | multiples un libro abierto.
demanda. aspectos. aspectos.
Transparencia | Divulgacién Relaciones Divulgacion Divulgacion La verificacion
minima. publicas de temas | completa de los | reportada  por
relacionados 3 temas. medio de un
con RSC. tercero.

Fuente: Mirvis y Googins, (2006).
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Concepto de Ciudadania Corporativa.

La primera dimension se basa en enfocar a la empresa en el rol que lleva dentro de la
sociedad en relacion con sus actividades. Con el objetivo de definir el desarrollo del
concepto que la empresa tiene de Ciudadania Corporativa se requieren responder
algunas preguntas como: ¢Cual es el papel de la empresa? ¢La empresa realiza
actividades filantropias? (Mirvis y Googins, 2006).

Intento Estratégico.

La segunda dimension se refiere a medir en qué proporcién la empresa involucra la
Ciudadania Corporativa en sus estrategias, cultura y conducta empresarial. Para poder
definir el nivel de intento estratégico dentro de la empresa se requiere una serie de
preguntas como son: ¢Cual es el objetivo de las acciones en materia social o ambiental?,
¢Las acciones que realiza la empresa en materia social o ambiental causan un impacto en
la reputacion, reclutamiento y retencién de personal? (Mirvis y Googins, 2006).
Liderazgo.

Para que las empresas se involucren y comprometan con la Ciudadania Corporativa
se requiere gque exista un lider, por lo tanto la tercera dimensién se refiere a medir las
prioridades y el compromiso de los lideres de la empresa, por lo que se deben plantear
las siguientes preguntas: ¢Cuales son las responsabilidades de los directivos en cuanto a
decisiones y acciones de caracter social-ambiental? ¢EIl esfuerzo de los directivos es
visible dentro y fuera de la empresa? (Mirvis y Googins, 2006).

Estructura.

En la cuarta dimension se trata de determinar como esta organizada la empresa a

través de estructuras, procesos y sistemas para realizar acciones de Ciudadania

Corporativa. Para poder medir la estructura se requiere tomar en cuenta las siguientes
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preguntas: ¢En qué nivel jerarquico del organigrama estan sitiadas las actividades
sociales-ambientales?, ;Cual es el departamento y persona responsable de la Ciudadania

Corporativa? (Mirvis y Googins, 2006).

Asuntos sociales y Medioambientales.

En la dimension cinco se puede distinguir el nivel de pro-actividad de una empresa en
temas de sociales y ambientales, para lo cual se requiere de responder a las siguientes
preguntas: ;La empresa tiene politicas y estrategias por escrito?, ¢;La empresa cuenta con
un codigo de ética?, (Qué temas sociales y ambientales lleva a cabo la empresa?

(Mirvis y Googins, 2006).

Relaciones con los grupos de interés.

En la dimension seis se analiza la relacién de la empresa con las partes interesadas.
Para lo cual se requieren realizar las siguientes preguntas: ;Con cuantos agentes tiene
comunicacion la empresa?, ¢(Cudl es la naturaleza de la relacion con los grupos de

interés solo mercantil? (Mirvis y Googins, 2006).

Rendicion de cuentas.

La dimension siete busca definir y difundir el impacto social, econémico y ambiental
de las empresas en la sociedad. Para lo cual se plantean las siguientes preguntas: ¢La
empresa ha realizado definicion y medicion de los impactos en cuestion econémica,

social y ambiental? (Mirvis y Googins, 2006).
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Transparencia.

La ultima de las dimensiones busca analizar la transparencia referente a los reportes
econdémicos, sociales y ambientales. Para esto se requiere realizar las siguientes
preguntas: ;La empresa cuenta con politicas y practicas de transparencia?, ¢Cudles son
las politicas y préacticas de transparencia y desde cuando se han implementado?

La realidad es que las empresas tienen diferentes avances en sus etapas, en algunas se
encuentra rezagado mientras que en otras se localiza en una etapa brillante, todo esto se

debe a varios factores (Mirvis y Googins, 2006).

Etapas de desarrollo de la Ciudadania Corporativa.

Se requiere hacer una ponderacion del avance de cada dimensién con el objetivo de
situar en cualquiera de las cinco etapas del desarrollo de la empresa, las cuales se
definen a continuacion:

Etapa 1: Elemental.
Las actividades de Ciudadania Corporativa son muy pocas, y no Se cuentan con
programas, no se tiene conciencia de la importancia de los temas relacionados con la
Ciudadania Corporativa, falta de interés de la alta direccion, indiferencia de la empresa
con sus agentes, la preocupacion particular de la empresa es cumplir con la ley y
proteger su reputacion (Mirvis y Googins, 2006).

Etapa 2: Compromiso.
La alta direccion toma conciencia del incremento de las expectativas de la sociedad,
empieza a monitorear lo que sucede afuera en esta materia y adopta una vision acerca de

su rol y responsabilidad. Se adecuan las politicas que ahora intentan rebasar la ley en

41



materia de empleo, salud, seguridad y practicas ambientales. La comunicacion con los
stakeholders es mas abierta (Mirvis y Googins, 2006).

Etapa 3: Innovacion.
La empresa hace mas amplia su agenda al introducir mas cuestiones sociales y
ambientales. Busca profundizar su compromiso como lider y asume un rol de vigilante.
Se cuenta con creciente comunicacion con agentes y la mutua influencia, existe un
contacto con compafiias lideres en materia de Ciudadania Corporativa y expertos en el
tema, mediante la asistencia a forum y congresos. Conforme las empresas se mueven en
esta etapa alcanzan lo que se denomina “Business Case”, en la cual la empresa es
socialmente responsable para ser rentable, las empresas en esta etapa hace publicos sus
reportes en cuanto a su desempefio social-ambiental (Mirvis y Googins, 2006).

Etapa 4: Integracion.
El tema de Ciudadania Corporativa pasa de un enfoque de coordinacion a la
colaboracion en el manejo de las cuestiones sociales-ambientales. En términos
operativos, se pretende establecer metas e indicadores de desempefio. Los reportes se
someten a verificacion externa (Mirvis y Googins, 2006).

Etapa 5: Transformacion.
En la etapa de trasformacién las empresas innovan en lugar de imitar, las empresas
toman los valores como parte de sus estrategias, planes y politicas. Las empresas que
estan situadas en esta etapa cuentan con un apoyo de socios, grupos comunitarios y
ONG con los que abordan problemas y desarrollan economias locales (Mirvis y
Googins, 2006).
Desafio en las etapas.

En la figura 2.1 se muestra el objetivo que requiere cumplir cada etapa de la RSC.
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Figura 2.1. Desafios de la RSC

ETAPAS
TRANSFORMACION

ETAPA4
INTEGRACION | COMPROMISO |

ETAPA3

INOVACION COHERENCIA
ETAPA2
COMPROMISO

ETAPA1

ELEMENTAL CREDIBILIDAD

Fuente: Mirvis y Googins, (2006).
Credibilidad.

La credibilidad se encuentra entre la etapa elemental y de compromiso, con el
objetivo de que la empresa siga avanzando en el tema de Ciudadania Corporativa, en
primer lugar se enfrenta al reto de credibilidad en el que la sociedad perciba la idea de
que la empresa busca responder a las responsabilidades morales o éticas (Mirvis y
Googins, 2006).

Capacidad.

Se encuentra entre la etapa de compromiso y innovacion, el reto es construir
capacidades, se requiere contar con los equipos o los recursos para hacer frente a las
nuevas tareas, oportunidades y tratos que implica la Ciudadania Corporativa (Mirvis y
Googins, 2006).

Coherencia.
Se encuentra entre la etapa innovacion e integracion, el reto es ubicar los programas

sociales de la empresa con los objetivos que concuerden con ellos, ya que la mayoria de
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los programas que estan enfocados a Ciudadania Corporativa se realizan con la ayuda de
los stakeholders (Mirvis y Googins, 2006).
Compromiso.

El compromiso se encuentra entre la integracion y la transformacion, este consiste en
profundizar el compromiso de la empresa con la Ciudadania Corporativa, con esto se
pretende considerar seriamente la complejidad y el impacto relativo de todos los
esfuerzos para abordar y resolver los problemas sociales, econémicos Yy
medioambientales que se encuentran en el mundo, esto ayuda a que la empresa
identifique sus oportunidades y realice las alianzas con personas u organizaciones para
crear nuevos modelos de empresas socialmente responsables (Mirvis y Googins, 2006)
Sugerencias en la aplicacion del método.

Con el objetivo que el modelo sea utilizado correctamente se requiere realizar lo
siguiente: primero ubicar a la empresa en las diferentes 8 dimensiones y 5 etapas,
segundo identificar el factor contingente que explique un avance desigual, tercero
estimar la etapa global de desarrollo de la empresa, cuarto encontrar el desafio con el
propdsito de avanzar (Mirvis y Googins, 2006)

Los resultados obtenidos de realizar estos pasos deberan de reportarse de manera
fundamentada para lo cual es importante:

1. Conocer ampliamente los antecedentes y el contexto de cada empresa-caso y antes de
las entrevistas, analizar toda la documentacion pertinente.

2. Conocer a fondo el Modelo de la Ciudadania Corporativa del Boston College, para
evitar los sesgos en el transcurso de las entrevistas.

3. Entrevistar a diversos agentes tanto internos como externos, con la idea de tener un

panorama mas amplio.
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4. Utilizar las preguntas como una guia, ajustarlas si se requiere.
5. Fundamentar los resultados en reportes, apoyo con software para el andlisis de
contenido de las entrevistas y documentacion, tales como Atlas ti o Nvivo (Mirvis y

Googins, 2006).
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3. ASPECTOS METODOLOGICOS

3.1. Definicion del Problema

La humanidad esta afectada por muchos problemas como son: contaminacion, violencia,
desorden social, pérdida de valores, desmejoramiento de la calidad de vida, escandalos
corporativos por falta de ética, etc. que si no se atienden con responsabilidad podrian
generar catastrofes que pueden acabar con la existencia del ser humano. EIl deterioro
ambiental constituye un problema no Unicamente de salud, si no de bienestar para la
humanidad. Las empresas no se constituyen solo para generar bienes o servicios y
proporcionar fuentes de trabajo, si no que se requiere tener una vision mas amplia, al
proporcionar fuentes de trabajo estan contribuyendo con la sociedad, pero se requiere
ademas que estas fuentes estén bien remuneradas, se tenga a trabajadores
comprometidos y que tengan constante crecimiento, a nivel de responsabilidad todas las
empresas contaminan ya sea a gran o a pequefia escala, por lo que el medio ambiente
esta sufriendo por los desechos que generan, es por eso que se requiere que las empresas
contribuyan tanto al crecimiento intelectual de la poblacién como a la conservacion del
ambiente. Las empresas tienen un gran poder y son objeto de un enorme liderazgo para
fomentar la conciencia ante los problemas ecologicos. Es por lo que surge la
Responsabilidad Social Corporativa , desde hace tiempo se ha venido abordando el tema
en un gran numero de debates y publicaciones internacionales, sin embargo, no se ha
podido avanzar en el tema, hay varios pardmetros de medicion de la Ciudadania
Corporativa, por lo que requiere periddicamente hacer un analisis del nivel en el cual se
encuentran, esto con el objeto de que las empresas se comprometan a aumentar su nivel

0 a permanecer en un nivel adecuado para contribuir al bienestar de la sociedad.
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3.2. Objetivos generales y especificos
Esta investigacion tiene el objetivo general de evaluar el grado de desarrollo o0 madurez
en el tema de Ciudadania Corporativa de la empresa Cinépolis Querétaro.
La investigacion sirve para:
e Determinar el rol de la empresa dentro de la sociedad.
e Determinarla colocacion del concepto de Ciudadania Corporativa en las
estrategias de la empresa.
e Determinar la idea fundamental de la adopcion de la Ciudadania Corporativa en
la empresa.
e Determinar el nivel de compromiso con los lideres de la empresa.
e Determinar en que en nivel de la estructura organizacional se encuentra las
actividades de Ciudadania Corporativa.
e Determinar el nivel de compromiso y pro-actividad en base al tema social y
medioambiental.
e Determinar el nivel de relacion con los Stakeholders o agentes de la empresa.
o Definir el impacto de las actividades econdmicas, sociales y ambientales de la
empresa en la sociedad.
e Determinar el nivel de transparencia de la empresa.
e Colaborar a la mejora de estrategias en la Ciudadania Corporativa.
e Enfocar al tema de Ciudadania Corporativa a tornarla como parte esencial de la
empresa.
e Mejoramiento de la participacion de los agentes en el tema de Ciudadania

Corporativa.
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3.3. Justificacion.

La RSC ayuda a la conservacion del planeta y al desarrollo intelectual del individuo, de
esta forma la empresa contribuye al correcto funcionamiento de la economia, sin
embargo se requiere medir el nivel de desarrollo del este tema, con la finalidad de poder
hacer mejoras, es por esta razon que se decidio realizar este estudio, el cual sirve para
medir el nivel de desarrollo de la Ciudadania Corporativa dentro de la empresa Cinépolis
municipio de Querétaro, ya que si solo se implementa la RSC y no se evalua el
desarrollo de su implemento se tendera a tomarle poca importancia, y no se podra
mejorar en este campo, esto en primer lugar le sirve a la empresa para que analice y se
concienticé si las medidas en RSC son las adecuadas o se requieren mayores esfuerzo,
en resumen, es una forma de medir el nivel y mejorar las medidas tomadas. Se
concientizard dandole a conocer el nivel en que se encuentra para poder tomar
decisiones mas atinadas en los temas de RSC. En segundo lugar a la sociedad sirve para
conservar o disminuir la degradacion del ambiente, al igual que se mejora el desarrollo
de los empleados de la empresa Cinépolis, en tercer lugar ayuda a las deméas empresas a
que se tome como ejemplo a Cinépolis para adquirir medidas de Ciudadania

Corporativa.

3.4. Metodologia para la investigacion.

Para esta investigacion usamos el enfoque cuantitativo que segun Bonilla y Rodriguez
(2007), se orienta a profundizar casos especificos y no a generalizar. Se preocupa por
cualificar y describir un fendmeno social a partir de rasgos determinados, segun sea

percibido por los elementos del mismo que estan dentro de las situaciones estudiadas.
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Para el desarrollo de la presente investigacion se toma de base el método basado en el
Modelo de Ciudadania Corporativa del Boston College, el cual ayudara a cualificar el
nivel de desarrollo de diferentes areas de la RSC dentro de la empresa Cinépolis.

Con la investigacion de campo se obtuvo informacién mediante 12 entrevista
semiestructuradas disefiadas para ser contestada por gerentes, subgerentes, supervisores,
empleados generales, proveedores y clientes.

Asimismo, se recurrio a la observacion directa del comportamiento de los empleados,
clientes y proveedores dentro de las sucursales de Cinépolis en el municipio de

Querétaro.

3.4.1. Método aplicado
La responsabilidad social corporativa, ha tomado mayor fuerza en los ultimos afios. Los
paises han ido adoptado esta practica dependiendo de su cultura, sin embargo con la
globalizacidén en México se encuentran muchas empresas que son trasnacionales y llevan
impregnada su cultura nacional, en el caso de la empresa en la que se basa este trabajo es
completamente Mexicana por lo que conlleva mucho de la cultura del pais, hay pocos
estudios en los que se analice sobre el tema de RSC, sin embargo la empresa Cinépolis
lleva a la practica la aplicacion del tema.

La pregunta que pretende responder la presente investigacion es ¢Cual es el nivel de

madurez que la empresa Cinépolis tiene en el tema de Ciudadania Corporativa?

Proposicion de la Investigacion en Responsabilidad Social Corporativa
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El papel de la empresas Cinépolis es proporcionar bienes y servicios con la idea de
generar utilidades, ayudando a generar empleos que fomente el desarrollo regional de la
comunidad queretana.

Ciudadania corporativa.

El compromiso que tiene la empresa Cinépolis conjunto municipio de Querétaro es
hacia los clientes que son los que ayudan a generar utilidades, asi como los empleados,
los cuales necesitan de la empresa para lograr sus objetivos personales, para la empresa
es fundamental cuidar el medio ambiente por medio de politicas que fomenten la
conservacion y el cuidado ambiental.

Desarrollo sustentable.

Como empresa Cinépolis conjunto municipio de Querétaro, considera necesario
medir el impacto que tienen las campafias anualmente, para implementar nuevas
campafas que ayuden al mejoramiento de la sociedad queretana.

Indicadores.

Las empresas requieren tener un compromiso no solo con sus clientes y sus
empleados, sino con la sociedad en general, tiene una responsabilidad con el medio
ambiente, con la sociedad, con sus empleados y con la comunidad. Al tomar con mas
importancia el tema de RSC las empresas crean un valor relevante de las actividades que
realiza la empresa, ya no solo es un fin econdémico el que la mueve, si no un fin que ve
maés alla de lo economico, el tema de RSC ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa,
a incrementar la credibilidad de los clientes, esto se logra con una mejor imagen y crea
una ventaja competitiva.

La presente investigacion se basa en el método basado en un Modelo de Ciudadania

Corporativa del Boston College, el cual consta de los siguientes indicadores:
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Grado de desarrollo de la Ciudadania Corporativa.

De incrustacion del concepto de RSC en relacion con su estrategia, la cultura y la
conducta empresarial.

Compromiso de los directivos y lideres con la Ciudadania Corporativa.
Determinacion de organizacion de la empresa para realizar acciones de
Ciudadania Corporativa.

Nivel de pro-actividad y compromiso de la empresa.

Apertura y profundidad de las relaciones de la empresa con las partes interesadas
(clientes, proveedores, trabajadores, gobierno, accionistas y organismos no
gubernamentales).

Definir y difundir el impacto de las actividades econdmicas, sociales y
ambientales de la empresa en la sociedad.

Determinacion de la transparencia con las partes interesadas (clientes,
proveedores, trabajadores, gobierno, accionistas y organismos no

gubernamentales).

Listado de indicadores.

A su vez los indicadores tienen varias etapas que constan de lo siguiente:

Concepto de RSC

Etapa 1. Elemental: Trabajo, Ganancias e Impuestos.

Etapa2. Compromiso: Filantropia, Relaciones con la comunidad y Proteccion

Medioambiental.

Etapa 3. Innovacion: Compromiso y Gestion con los Stakeholders.

Etapa 4. Integracion: Triple Bottom Line. (Econdmico, Social y Medioambiental).
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Etapa 5. Transformacion: Incorporado como parte del modelo del negocio, camino que
define y hace al negocio.
Intento estratégico.

Etapa 1. Elemental: Cumplimiento Legal.
Etapa 2. Compromiso: Busqueda de la reputacion y logro de la certificacion.
Etapa 3. Innovacion: Business Case, se busca la responsabilidad en aras de la
rentabilidad.
Etapa 4. Integracién: Concilia Rentabilidad con Responsabilidad.
Etapa 5. Transformacion: La RSC es parte de la estrategia y medio para la creacion y
busqueda de oportunidades de mercado.
Liderazgo.

Etapa 1. Elemental: Indiferente o Retdrico
Etapa 2. Compromiso: Apoyador: Pero no involucrado.
Etapa 3. Innovacion: Vigilantes: desde arriba supervisan las decisiones y acciones.
Etapa 4. Integracion: Campeones: estan en el frente, guiando las decisiones y acciones.
Etapa 5. Transformacién: Visionarios: buscan acciones y decisiones en materia RSC
como parte de la gestidn estratégica.
Estructura.

Etapa 1. Elemental: Marginal: No esta incluida como funcién.
Etapa 2. Compromiso: Funcional: Esta incluida como una funcion especifica en el
organigrama.
Etapa 3. Innovacion: Cruzada: Unidad encargada de coordinar las actividades

diseminadas en varias areas.
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Etapa 4. Integracion: Alineadas: Las actividades de RSC permean a lo largo de toda la
estructura bajo el control de las diferentes unidades o departamentos.
Etapa 5. Transformacion: Integrado: Diseminado por toda la empresa pero impulsado
por la estrategia.
Asuntos sociales y Medioambientales.
Etapa 1. Elemental - Defensivo: No los afronta a menos que sea necesario.
Etapa 2. Compromiso- Reactivo: Programas en papel, pero muchos no se aplican a
menos que sea necesario.
Etapa 3. Innovacion: Vigilantes-Sensible: Se han operacionalizado.
Etapa 4. Integracion: Campeones: Responsable: Se tienen programas junto con los
planes, objetivos y medidas de desempefio en la gestion de los problemas que enfrenta la
empresa.
Etapa 5.Transformacion-Proactivo: Se anticipa y prepara para las nuevas cuestiones
tanto riesgos como oportunidades.
Relaciones con los grupos de interés.
Etapa 1. Elemental: Unilateral: Comunicacion en un solo sentido.
Etapa 2. Compromiso: Interactiva: Comunicaciéon en ambos sentidos.
Etapa 3. Innovacion: Vigilantes: Influencia Mutua: Colaboracion.
Etapa 4. Integracion: Campeones: Ganar-Ganar: Involucramiento.
Etapa 5. Transformacion: Asociacion: Involucramiento y Compenetracion.
Rendicion de cuentas.
Etapa 1. Elemental: Minima: Con base en la ley.
Etapa 2. Compromiso: Esporadicos: Rinde cuentas sobre un tema cuando se le demanda.

Etapa 3. Innovacion: Vigilantes: Sistematica: Periodica pero sobre algunos aspectos.
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Etapa 4. Integracion: Campeones: Sistematica: Periddica pero en multiples aspectos.
Etapa 5. Transformacién: Completa: La empresa es un libro abierto.
Transparencia
Etapa 1. Elemental: Reservada: La divulgacién minima.
Etapa 2. Compromiso: Relaciones publicas: Proyeccion de imagen positiva.
Etapa 3. Innovacion: Informacion publica: Divulgacion de temas relacionados con RSC.
Etapa 4. Integracién: Divulgacion completa de los 3 temas.
Etapa 5. Transformacién: Certificacion: La verificacion de los resultados reportados por

medio de un tercero.

3.4.2. Disefio de la entrevista

La presente investigacion es estudio de campo, lo que implica acudir a la empresa y
hacer el levantamiento de la informacion, utilizando las técnicas de las entrevistas a los
empleados de esta, al igual que a los clientes y proveedores es también fundamental la
observacion.

Segun Rojas Soriano (1995), La entrevista es la técnica que se utiliza para recopilar
informacidn empirica cara a cara, de acuerdo con una guia que se elabora con base en
los objetivos del estudio y de alguna idea rectora o hipotesis que orienta la investigacion.
La entrevista se hace, por lo general, a personas que poseen informacion o experiencia
relevantes para el estudio, las preguntas por lo regular son abiertas a fin de obtener datos
en forma amplia y profunda. En la presente investigacion se utilizara el instrumento de
la entrevista, la cual consta de 20 preguntas de diferente temas especificos, cada una con
varias cuestiones que ayudan a medir la Ciudadania Corporativa, tales preguntas solo

son para empleados gerenciales y de niveles superiores como subgerentes y
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supervisores. Se realiz6 una entrevista con 10 preguntas en diferentes temas para los
proveedores, con el objetivo de conocer que tan involucrado se encuentra el proveedor
con las acciones de Ciudadania Corporativa. También se realizo una entrevista que
consta de 7 preguntas para los clientes, con el objeto de analizar que tanto los clientes
estan enterados de las acciones de Ciudadania Corporativa dentro de la empresa. Segln
Rojas Soriano (1995), la entrevista puede ser estructurada o no estructurada. La
entrevista estructurada es aquella que plantea las preguntas que estan previamente
definidas, por lo que el entrevistado debe sujetarse al mismo para efectuar la entrevista.
La entrevista no estructurada tiene mayor libertad en comparacién con la entrevista
estructurada, para poder alterar el orden de las preguntas o formular otras que consideren
pertinentes para profundizar en la cuestion que se analiza. En la presente investigacion
se utilizara la entrevista semiestructurada, que es un conjunto de la entrevista estructura
y no estructura con el objeto de obtener mas informacion de los empleados, clientes,
proveedores de la empresa, al igual que ayuda a tener una mejor interaccion entre el

entrevistado y el entrevistador.
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4. CASO DE ESTUDIO CINEPOLIS

4.1. Antecedentes de la empresa
Fue fundada en el afio de 1971 en la ciudad de Morelia, Michoacan con el nombre de
Organizaciones Ramirez. Cinéepolis, es la empresa mexicana de exhibicién
cinematografica mas grande de Latinoamérica y la cuarta a nivel mundial. Al 31 de
diciembre del 2011 operan mas de 2792 salas en 303 cines. Sumando una capacidad
instalada superior a las 518 mil butacas, con 771 salas digitales, 7 Imax, 38 MacroXE Y
11 4 DX. Con presencia en 75 ciudades de la Republica Mexicana, asi como en 32
ciudades de Guatemala, El Salvador, Honduras, Costa Rica, Panamé, Colombia, Perd,
Brasil, la India y Estados Unidos. Su historia inicia en 1947, cuando el licenciado
Enriqgue Ramirez Miguel crea el Cine Morelos en la ciudad de Morelia, Michoacan.
Afios mas tarde se conformd Cinematografica Cadena de Oro S.A. y cred “El Circuito
de Oro” con las instalaciones de Salamanca, Acdmbaro y Guanajuato 1970. En
septiembre de 1971 se inaugurd el cine La Raza en la Ciudad de México. En 1972,
surgen los Cinemas Gemelos y para 1973 comienza la expansion con el concepto de
Multicinemas. En 1994, nace la marca Cinépolis con las primeras salas tipo multiplex en
la ciudad de Tijuana, Baja California, y para 1999 se crea el concepto de Cinépolis VIP.
Para el afio 2008, se crea Xtreme Cinemas y en 2010 se crea Mi Cine un concepto de
bajo costo. En 2011, se generd Cinépolis Luxury Cinemas en los Estados Unidos
(Cinépolis, 2012).

Cinépolis es una empresa lider en la industria cinematogréfica, que se caracteriza
por su innovacion y su servicio estelar. Ha innovado en la introduccion de exitosos

conceptos como Cinépolis IMAX y Cinépolis 3D, Salas Macro XE Y 4DX, igualmente
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ha creado servicios como Cineticket, Cinépolis otro Enfoque y Cinemapark, ademas de
Cinepolis On line. También son pioneros en productos como Cinecafé, Dulcipolis,
Cofee Tree, entre otros. Asi como en actividades de responsabilidad social con
programas como “Del amor Nace la vista”, y “Vamos Todos a Cinépolis”, emprendidos
a través de la Fundacién Cinépolis. Actualmente cuenta con las marcas Cinépolis,
Cinepolis VIP, Multicinemas, Xtreme Cinemas y Cinemastar. La calidad y cordialidad
con que cuentan se consolidan como la mejor opcion de entretenimiento para vivir la

experiencia del cine (Intranet Cinépolis, 2012).

4.2. Productos
Las principales lineas de negocio de Cinépolis son: Exhibicion de peliculas de estreno
en salas cinematogréaficas, venta de bebidas y alimentos y venta de publicidad en
pantalla.
Unidades de Negocio

Dulceria, Dulcipolis, Cinecafe, CoffeTree, Helados Spyral, Baguis, Sushi y Bar.
En la dulceria de Cinépolis se tienen las mejores palomas de las que se venden mas de
28 millones de unidades al afio, con sabores singulares como son de mantequilla,
acarameladas, enchiladas, Light y Mix que es una mezcla entre las acarameladas y las
light. Nachos con queso fundido con un sabor inigualable. Hog Dog caracteristicos por
su sabor y frescura. Coca Cola y sus diferentes bebidas refrescantes. Ademas se cuenta
con dulces, chocolates, Icee y helados Holanda.
En cinecafe y Cofee Tree se venden productos como crepas dulces y saladas, pasteles,
Smoothies, Frappes, café americano, café helado y caliente. En Dulcipolis se cuenta con

productos a granel. Fuente: Cinépolis, (2012).
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En la tabla 4.1 se muestran las marcas mas destacadas de Cinepolis, los principales

estados en los cuales se fomentan al igual que una pequefia descripcion de cada una.

Tabla 4.1

Descripcion de las marcas de Cinépolis

Marcas

Estados

Descripcion

Cinépolis
VIP

43 complejos, en 75 salas.

Equipadas con reposets y
lobbys exclusivos, al igual que
meseros en las salas.

Cinépolis
IMAX

Distrito  Federal, Torren, Distrito
Federal, Veracruz, Guadalajara,
Monterrey, Metepec, Cd Juérez, Tijuana
y Mexicali.

Pantallas enormes con cintas de
35 mm; sonido en seis canales
en més de 13,000 watts y
posibilidad de producciones en
3D.

Mi Cine

Comalcalco, Tabasco, Huehuetoca,
Estado de Meéxico, Mazatlan, Sinaloa,
Villahermosa, Tabasco, Tijuana, Baja
California, Cancun, Quintana Roo, La
Paz, Baja California Sur, Nuevo Vallarta.

Formato de cines de bajo costo,
que tiene salas mas pequenfas,
pero con misma calidad de
audio y video. Los precios son:
General $27, Miércoles $22 y
Digital 3D $42.

Cinema
Park

Cinépolis Perisur

Sala de movimiento equipada
con butacas inteligentes que se
mueven al ritmo de la pelicula.
Sala Inspiracional donde se
presentan contenidos
excéntricos.

Sala 3D: A través de unos
lentes especiales, se presentan
contenidos en 3D. Sala de la
Imaginacién en ellas se requiere
el sentido del oido para
imaginar, usando los sonidos.

Cinépolis
Luxury
Cinemas

San Diego, California

Cuenta con servicios de lujo y
gourmet como asientos de piel
reclinables, servicio de comidas
y bebidas gourmet, entre otros.

Fuente: Cinépolis, (2012).
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Paginas WEB
Las paginas con las que cuenta Cinépolis son: www.cinepolis.com,
www.cinepolisindia.com,  www.xtremecinemas.com,  www.multicinemas.com.mx,

WWW.micine.com.mx.

Asistentes a las salas

México 109.9 millones de asistentes, India, Centro y Sur América 7.0 millones de
asistentes, total mundial: 116.9 millones de asistentes. Participacién de mercado en
México 61.50% en ingresos de exhibicidén. Cinépolis es el promotor del Festival
Internacional de Cine de Morelia que se hace cada afio en aquella ciudad (Cinépolis,

2012).

4.3. Corporativos.

El Corporativo Morelia, el cual es donde se sitlan las oficinas principales, corporativo
Santa Fe, corporativo Latinoamérica, corporativo India, corporativo Brasil.

Campus corporativo.

El Campus Corporativo Cinépolis es un edificio emblematico, en uno de los lugares
mas bellos de Morelia, que llama la atencion por su arquitectura, ubicacion y por el reto
constructivo y tecnologico. Este proyecto ofrece una vista vanguardista al paisaje de
Morelia. Destaca de la construccion un volado de mas de cuarenta metros, el cual
representa un referente en el mundo de la arquitectura y la ingenieria mundial.

Se trata de un proyecto que integra un disefio arquitectonico sobrio, previsto para
perdurar con el tiempo y con elementos estructurales amigables con el medio ambiente y

el entorno. ElI Campus Corporativo de Cinépolis es un inmueble moderno e integral que
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permite implementar exitosamente el plan de internacionalizacion de la compafiia. Todas
las operaciones de la empresa son dirigidas desde este recinto, facilitando la
consolidacién de Cinépolis como la compafia de exhibicién y entretenimiento lider en
Ameérica Latina y la cuarta a nivel internacional, ofreciendo siempre innovacion,

diversion y un servicio estelar (Intranet Cinépolis 2012).

Localizacion de sucursales Cinépolis: 73 ciudades en todo México: Ciudad de México,
Monterrey, Guadalajara Puebla, Tijuana, Acapulco, Mexicali, Cd. Juarez, Leodn,
Morelia, Cancdin, Aguascalientes, Mérida, Toluca, Hermosillo, Tuxtla Gutiérrez,
Villahermosa, Saltillo, Veracruz, Querétaro, Xalapa, Chihuahua, Reynosa, San Luis
Potosi, Matamoros, Torreén, Ensenada, Tampico, Celaya, Pachuca, Cuernavaca, Los
Cabos, Tapachula, Culiacan, Nuevo Laredo, La Paz, Uruapan, Cd. Obregdn, Irapuato,
Oaxaca, Puerto Vallarta, Chetumal, Coatzacoalcos, Cd. Victoria, Colima, Cuautla,
Nogales, Orizaba, Playa del Carmen, Tehuacan, Durango, Minatitlan, Rosarito, San
Cristobal de las Casas, Manzanillo, Cd. Acuiia, Cd. Cuauhtémoc, San Luis Rio
Colorado, Zamora, Chilpancingo, Comitan, Cozumel, Iguala, Parral, Salamanca,
Tecate, Tuxpan, Uriangato, Mazatlan, Tepeji del Rio, Comalcalco, Taxco. 5 ciudades
en Centroamérica: Ciudad de Guatemala, Guatemala; Ciudad de Panamad, Panam3;
San José, Costa Rica; Ciudad de San Salvador, El Salvador; Tegucigalpa, Honduras. 9
ciudades en Sudamérica: Cali, Bogota, Barrancabermeja, Colombia; Lima, Peru;
Ribeirao Preto, Sao Paulo, Belem, Rio de Janeiro, Salvador, Brasil. 2 ciudades en

Asia: Lake City Thane, Amritsar, India. Fuente: Intranet Cinépolis, (2012).
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4.4. Mision, Vision y Valores

La Mision de Cinépolis es ser la mejor opcion de entretenimiento, fortaleciendo el
liderazgo en la industria cinematografica a nivel internacional, ofreciendo diversion,
innovacion y un servicio estelar. Siendo el lider en la industria de exhibicion
cinematogréafica ofreciendo entretenimiento de la mas alta calidad con un servicio que
supere las expectativas de los clientes generando bienestar hacia el interior de la empresa
y en la sociedad, comprometidos en un proceso de innovacion y mejora continua
(Intranet Cinépolis 2012).

La vision de Cinépolis es iluminar la pelicula de la vida con sonrisas y momentos
inolvidables. La empresa busca el éxito y la plena realizacion empresarial e individual a
través del tiempo y el logro de los objetivos econdmicos de crecimiento y sociales, tanto
internos como externos (Intranet Cinépolis, 2012).

Los Valores de Cinépolis son:

e Pasion: Realizar trabajo con entusiasmo genuino, hacer las cosas lo mejor posible
buscando superacion constante y el bienestar de la empresa.

e Compromiso: Trabajando a diario con la conviccion de dar lo mejor, otorgando la
confianza a los demas de que no se va fallar.

e Integridad: Coherencia con los valores con que cuenta tanto en el trabajo como en el
hogar.

e Servicio: Dar mas de lo que exigen los clientes tanto internos como externos.

e Ser palomita: Es la esencia de Cinépolis: divertido, creativo, pionero, curioso y con

el animo de un aprendizaje continuo (Intranet Cinépolis, 2012).
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4.5. Estructura e integracion de la empresa
La empresa Cinépolis cuenta con un muy bien organizado consejo de organizacion el
cual se describe el la figura 4.2.

Figura 4.2.0rganigrama general del consejo de Administracion Cinépolis

Vicepresidente del
Consejo de administracion
Arq. Eduardo Florentino

Ramirez
Presidente del consejo de Vicepresidente del consejo :
Administracion de administracion AEI)eI'rgﬁfj%GR%ﬁir?e!z
Ing. Enrique Ramirez Dr. Marco Antonio g Magafia
Villalén Ramirez Villal6n 9

Vicepresidente del consejo
de administracion
C.P. Jaime Ramirez
Villalon

Fuente: Intranet Cinépolis

En la figura 4.3 se muestra el organigrama de forma general enfocandose a los puestos

con los cuales cuenta la empresa Cinépolis sucursal sendero Querétaro.
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Figura 4.3. Organigrama General Cinépolis

Organigrama General Cinépolis Sendero Querétaro

GERENTE GENERAL

Sub gerente operativo Recursos Humanos Sub gerente administrativo

l I

! | | ! ! | |
Supervisor Supervisor de Encargado de Encargado Supervisor Encargado de Supervisor
Dulceria Alimentos Almacén Valores Proyeccién Mantenimien administrativo
: —
Aixiliar Aixiliar i . Auxiliar Auxiliar
A B Cocina A B
Personal Personal
Operativo Operativo Personal
Cinepolitos Cinepolitos Operativo
Cinepolitos
Personal Personal l l l l
Operativo Operativo Personal
Dulceria Cinecafé P. Oper P. Oper. P. Oper. P. Oper. Operativo Salas,
A B C D Lobby, Bafios
Personal Personal
Operativo Operativo Personal
Cocina Spyral Operativo
Proyeccion,
Taquilla

Fuente: Cinépolis plaza sendero.

4.6. ¢ Qué la hace la super empresa?
Cinépolis ocupa el lugar 20 en el ranking de las Stper Empresas en el 2009 con més de
500 empleados, es una empresa familiar que se esta institucionalizando, lo que abre
posibilidades a quienes desean un cargo ejecutivo. La empresa busca talento joven para
puestos directivos, pero antes los ponen a dirigir un complejo por dos afios con el
objetivo de calificar sus capacidades. Para que Cinépolis se considere una super empresa
consta de varias caracteristicas que a continuacion se enuncian:

Uno de los puntos es ofrecer salarios y prestaciones mas competitivos, aun en

tiempos de crisis. Cumple con generar en los colaboradores un sentido de orgullo y
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pertenencia a través de los programas de cultura organizacional, clima laboral y procesos
de retroalimentacion. Se caracteriza por contar con el programa llamado excelencia
Cinepolis, en donde se reconoce y premia al Top 20 de los directores y gerentes, por lo
que cumple con uno de sus valores en el que el empleado realice su mayor esfuerzo para
ser reconocido. Ayuda a la generacion de empleos mediante el ofrecimiento de empleo
temporal a gente joven que necesita trabajar y estudiar.Busca contratar a jovenes sin
experiencia para colaborar en las unidades de negocio, asi como, becario en el
corporativo. Busca el desarrollo del empleado dentro de la empresa contando con
programas de capacitacion orientados a formar a los futuros ejecutivos de la empresa.
Busca el desarrollo de sus colaboradores esto mediante el patrocinio de diplomados y
maestrias para ejecutivos de alto desempefio (CNN Expansion, 2012).

Liderazgo.

En primera instancia el estilo era de liderazgo paternalista y de poca delegacién al
ser una empresa 100% mexicana, privada y familiar, ha pasado a ser un liderazgo basado
en la meritocracia, dando oportunidad al personal de tomar tramos de control mas
amplios, delegar responsabilidades y dando oportunidad de aprendizaje, este punto hace
que el empleado se comprometa con la empresa y al mismo tiempo trabaje con
entusiasmo, buscando la superacién. Perfil del lider en la empresa: es una persona joven,
con buena escolaridad, que sea bilingiie por lo menos, orientado a resultados, vision
global del negocio y del entorno y capacidad para dirigir y orientar equipos de alto
desempefio. Formacion de administrativos en temas operativos, procesos Yy tecnologia.
Para mandos Medios / Gerentes formacion en temas operativos, procesos y tecnologia,

adicional al desarrollo de competencias gerenciales. En ejecutivos / directores su
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formacion se basa en competencias Gerenciales y algunos temas operativos (CNN

Expansion, 2012).

4.7. Las précticas de Ciudadania Corporativa en la empresa

Por séptimo afio consecutivo en el 2009 Cinépolis recibio el reconocimiento de Empresa
Socialmente Responsable (ESR). La responsabilidad de todas las empresas va mas alla
de solo la generacion de empleos y el aumento de utilidades, ya que necesitan abarcar
también la calidad de vida de las comunidades, esto se logra mediante un
comportamiento corporativo ético, el respeto al medio ambiente y el compromiso con la
comunidad. Tras ser una Empresa Distinguida como Socialmente Responsable por el
Cemefi, Cinépolis demuestra su madurez en el tema y da muestras de que al interior ya
no se habla de acciones filantrdpicas, sino de estrategia de negocios. Para Cinépolis la
Responsabilidad Social es primordial porque es un compromiso que se tiene con la
comunidad, va de la mano con la filosofia de la empresa y es una de las estrategias
principales del negocio. Alienta a disponer de los activos claves, capacidad instalada y
poder de convocatoria, con el objetivo de favorecer al incremento de una sociedad mas
justa y equitativa por medio del cine (CNN Expansiéon, 2012).

Inversion: Se invirtid 2.14 mdp y se recaudaron casi 11 mdp en tres meses (cinco veces
lo invertido); por supuesto que en apoyo de las donaciones hechas por los que constan de
$5.00 lo cuales son mas de dos millones de consumidores de la dulceria, los beneficios
que aportaron los donativos consta de 1,514 personas operadas, la mayoria con catarata,
los beneficiados son habitantes de ciudades que cuentan con salas de exhibicion. La
estrategia de RS ha traido buenos resultados, las campafias se estan convirtiendo en un

sello tradicional de Cinépolis. Las campafias otorgan mayor rentabilidad a la marca ya
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que genera GoodWill, refuerza branding, acentla acciones de ESR, genera ventas de

manera indirecta, fortalece relaciones con el gobierno, genera sentido de pertenencia en

los empleados, otorga presencia en medios de comunicacién y gastos deducibles de

impuestos (Jacobo, 2011).

4.7.1. Evidencias de Ciudadania Corporativa en Cinépolis

La empresa Cinépolis cuenta con una fundacion la cual realiza practicas de Ciudadania

corporativa las cuales se describen en la tabla 4.2.

Tabla 4.2

Fundacidén Cinépolis

Fundacién Cinépolis

Mision

Vision

Historia

Programas

Contribuir al
desarrollo social de
México a través de
programas de salud
visual, educacion a
través del cine vy
entretenimiento con
sentido con un
enfoque especial en

los sectores mas
vulnerables de la
sociedad.

Abrir  los
0jos de
quienes no
ven y los
corazones

de quienes
si vemos.

Fundacion Cinépolis
nace en 2008 con el
objetivo de
contribuir a la
justicia social de
México a través de
sus ejes rectores de

Salud Visual,
Educacién a través
del Cine y

Entretenimiento con
Sentido con un
enfoque especial en

los sectores mas
vulnerables de Ia
sociedad.

Salud Visual: mediante el
programa Del Amor nace
la Vista se atienden a
pacientes de  escasos
recursos que requieren
cirugias por catarata.

Educacion a través del
cine: aprovecha la
capacidad instalada 'y
poder de convocatoria para
generar conciencia sobre
tematicas socialmente
relevantes, asi  como
promover la formacion de
jovenes talentos con una
vision emprendedora en el
séptimo arte con eventos
como el Festival
Internacional de Cine.

Fuente: Intranet Cinépolis, (2012).
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4.7.2. Campanas

Existen varias campafias que ha fomentado Cinépolis con la Unica idea de ayudar a la

calidad de vida de la sociedad. En la tabla 4.3 se describe cada una de sus campanias.

Tabla 4.3

Campanas realizadas por Cinépolis

Campafia | Mision Historia Alianzas Beneficiados
Llevar diversion | En 2005 nacid la | 1. Coca-Cola 164,110
y version rural de | 2 christie asistentes.
Ruta entretenimiento | Vamos Todos a 5 [Erilie 6
Cinépolis | a comunidades | Cinépolis con el Iai Barp il Gy funciones
desplazadas por | objetivo de llevar VIEEES realizadas.
pobreza ylo | al cine a .
desastres comunidades de 4. Secretaria de 11 estados de
naturales, a | escasos recursos. Desgrrollo México
traves de Sqmal de, beneficiados
funciones de |En 2010 el Mlchoacan,
cine gratuitas. | programa, busca | O Secretariade | 3 campamentos
ser Relaciones de damnificados.
autosustentable. | EXteriores
Vamos Compartir la | Es uno de los tres | 1. 20th Century | Mas de 2
todos al | divertida programas  que | Fox millones de
cine experiencia del | constituyen la | 2 corazén personas han
cine con los | columna vertebral | Fiims disfrutado de la
sectores mas de_ _ las 3. Sony Pictures magia del cine
vulnerables de la | acciones Sociales . en las
sociedad. de Cinépolis y fue 4._Un|versal instalaciones.
creado en 1998. Pictures.
Del amor | Devolver la | Desde diciembre | 1. Asociacién 12,206 personas
nace la|vista a los | de 2005 se adopto | para Evitar la de escasos
vista sectores mas | la salud visual | Ceguera en recursos han
vulnerables de la | como eje social | México vuelto a ver,
sociedad que | rector por estar | (APEC). 39,059
padecen por | directamente 2. Secretaria de | beneficiarios
catarata. vinculada a la | Salud de indirectos, 78
razon de ser como | Michoacén jornadas de
de la empresa. 3. DIF cirugias.
Michoacan.

Fuente: Intranet cinepolis, (2012).
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Es importante la vinculacion con la comunidad apoyando a ser parte de solucionar

necesidades dentro del pais. Fundacion Cinépolis es promotor de las acciones sociales de

la compaiiia. Se enfoca en tres ejes fundamentales “Salud visual, “Educacion a través del

cine” y “Entretenimiento con sentido”. Cinépolis difunde y adopta en el interior y en

exterior de la empresa objetivos de Responsabilidad Social (Intranet cinepolis, 2012).

4.7.3. Objetivos internos y externos

Obijetivos hacia el interior de la empresa:

Apoyo a la superacion humana y profesional de sus empleados.
Remuneracion al personal de manera justa y competitiva.
Compartir beneficios econdmicos con sus empleados.
Generacion de un ambiente labor agradable y respetuoso.

Evitar discriminacidn en procesos tanto de reclutamiento como de seleccion.

Objetivos hacia el exterior de la empresa:

Ofrecer tanto a las familias como a la sociedad entretenimiento y diversion de
una forma sana y confortable.

Generar fuentes de empleo para contribuir el desarrollo del pais.

Divulgar la cultura, la educacion y el bienestar social.

Normas laborales.

Libre asociacion a través de un sindicato, evitando los despidos masivos en la
compafiia.

Elaboracion de un programa de Mejoramiento de clima laboral.
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e Politicas de no discriminacion en la seleccion, reclutamiento y contratacion de
personal, esto a base de politicas de desarrollo e igualdad.

e Programas de Anti-corrupcion.

e Campaiias para promover valores como la honestidad y el civismo.

e Exhibicion de Cineminutos Anticorrupcion y Antipirateria.

Utilizacion de las ventajas competitivas.

Las campafas tienen como primer objetivo llegar a las comunidades pobres o por
desastres naturales, generando asi mismo espacios de alegria, convivencia familiar y
concientizacion social. En 2011, este programa iniciara un nuevo viaje hacia la
sustentabilidad, llevando a mas comunidades de México esta inolvidable experiencia.

En el ramo de educacion en el cine, Cinépolis impulsa iniciativas como el Festival
internacional de Cine de Morelia, y la gira de documentales ambulantes, tales iniciativas
han logrando una proyeccién internacional, en cooperacion con este ramo lanzo el
Festival Latinoamericano de Cine infantil y Juvenil, el cual contribuye al desarrollo de
nuevas generaciones de cineastas. En el campo de accion comunitaria participa
apoyando a victimas de inundacién en los estados de Tabasco y Chiapas, se continta
contribuyendo a descubrir el séptimo arte mediante la incursién a nifios de escasos

recursos en las salas del cine (Intranet Cinépolis, 2012).

4.7.4. Alianzas sociales de Cinépolis
En el ramo de Responsabilidad Social la unién de empresas mediante alianza, se suma

de esfuerzos de diferentes organizaciones para trabajar en conjunto con un mismo
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objetivo, para con esto tener mayor alcance, ya que al multiplicar los esfuerzos se
obtendran mejores resultados.

Cinépolis tiene las siguientes alianzas: La asociacion para evitar la ceguera en
México trabajando en conjunto con Cinépolis para apoyar la campana “Del Amor nace
la Vista”. Alianza con Fundacion BBVA Bancomer primer concurso Universitario

“Hazlo en Corto metraje” (El Pacto Mundial, 2012).

4.8. Proyectos a Futuro

En tema de “Salud visual” se alcanzaron 11 mil cirugias de catarata en 5 afios y medio
del programa. El proximo afio se planea la realizacion de cuatro mil cirugias mas.

En la campaiia de “Educacion a través del cine” seguiran premiando a los ganadores del
cuarto Concurso Universitario de Cortometrajes Ambientales, que se realiza en conjunto
con Fundacién Bancomer, ademas, continua impulsando el Festival Internacional de
Cine. En el eje de “Entretenimiento con sentido”, el programa llamado vamos todos a
Cinépolis, cumple 15 afios en 2012, compartiendo la divertida experiencia del cine con
mas de 400 mil nifios en todas las operaciones de México y Latinoamérica. De la misma
manera, la llamada Ruta Cinépolis” se prevé llevar el cine al menos a 75 comunidades

vulnerables (El Pacto Mundial, 2012).
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5.1. Proceso de analisis

5. RESULTADOS

Con el objeto de obtener un panorama méas amplio de Ciudadania Corporativa, se eligid

para la entrevista a agentes internos como son empleados gerenciales, administrativos y

generales, asi como agentes externos que lo conforman clientes y proveedores de la

empresa Cinépolis. Se realizaron 12 entrevistas en total, se describe en la tabla 5.1.

Tabla 5.1

Analisis de datos generales de los entrevistados

Numero de Formacién Cargo en la empresa o Antigliedad de la
entrevista profesional relacién con ella empresa
1 Licenciatura Subgerente 6 afios
2 Licenciatura Supervisor dulceria 6 afos
3 Licenciatura Supervisor administrativa 5.6 afios
4 Licenciatura Supervisor operativo 5 afios
5 Licenciatura Supervisor de dulceria 5 afios
6 Licenciatura Gerente de conjunto 12 afios
7 Estudiante de | Empleado general 1 mes
licenciatura
8 Preparatoria Empleado general 4 afios
9 Preparatoria Proveedor 5 afios
10 Estudiante de | Cliente 9 afios
Licenciatura
11 Preparatoria Cliente 3 afos
12 Preparatoria Cliente 3 afios

Fuente: Elaboracién propia.
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5.2. Premios y reconocimientos obtenidos por Responsabilidad Social Corporativa

Cinepolis cuenta con varios reconocimientos de las campafas que ha realizado y que

muestra que la empresa tiene un compromiso extra por la sociedad, las cuales se

describen en la tabla 5.2.
Tabla 5.2

Logros obtenidos

Campafa

Reconocimientos

¢Recuerdas el dia que
viste por primera vez?

Al Ries 2006

Del amor nace la vista

1. ESR Otorgado por el CEMEFI y la AliaRSE.

y de tu ayuda, la|2 pel Amor Nace la Vista, reconocido por CEMEFI como
esperanza. mejor préctica de responsabilidad social, en la categoria de
Diciembre de 2007 'y | yinculacion con la comunidad.
febrero de 2008. 3. Showeast, otorgd el reconocimiento de Logro Internacional
en Exhibicion.
4. Empresa Incluyente por la Secretaria del Trabajo, 07.
5. Effie Social de Oro a la Efectividad por ser la campaiia
social més efectiva de México, AMAP, Ago *08.
6. Mejor Empresa para trabajar por la revista Expansion.
7. Premio a la marca del afio en la categoria socialmente
responsable por la Andhuac otorgado por RIES.
Es por ti 1. Distintivo Empresa Socialmente Responsable por CEMEFI.
Diciembre de 2008 y | 5 Mejor Fundacion Corporativa por CLARES.
fehrera ues2009 3. Premio “10 de 107, al programa “Del Amor Nace la Vista”,
por ser una de las 10 mejores practicas de RSC en los ultimo
10 afios otorgado por el CEMEFI.
4. Una de las 50 empresas con mayor Responsabilidad Social
en México otorgado por Mundo Ejecutivo.
Ves 1.Effie Social de Oro a la Efectividad por ser la campafia
Diciembre de 2009 Y | social mas efectiva de México
febrero de 2010

2. Premio “10 de 107, al programa “Del Amor Nace la Vista”,
por ser una de las 10 mejores préacticas de RSC en los ultimo
10 afios por el CEMEFI.

Hay personas que solo
ven con sus recuerdos.
Diciembre de 2010 y
febrero de 2011

1.Distintivo ESR por CEMEFI

2 Effie Social de Oro por la campafa de recaudacion “Del
Amor nace la Vista”

Fuente: Intranet Cinépolis, (2012).
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5.3. Grado de madurez en materia de Ciudadania Corporativa en Cinépolis
De las 12 entrevistas con los empleados, proveedores y clientes se generé la siguiente
informacidn. El proceso de informacion se obtuvo por Dimensiones, todo esto en base al

modelo de Ciudadania Corporativa del Boston College.

5.3.1. Concepto de Ciudadania Corporativa
La presente investigacion se apoya en el modelo de Ciudadania Corporativa del Boston
College de Mirvis y Googins (2006).

El concepto de Ciudadania corporativa en la empresa Cinépolis estado de Querétaro,
se enfoca a la comprension y relacion con la sociedad y como define sus actividades, el
papel que desempefa la empresa en primer lugar es hacia el suministro de bienes y
servicios, al igual que proporcionar empleos, teniendo como ideas secundarias la de
apoyar a la sociedad mediante campafias que mejoren la calidad de vida de sus agentes
externos. En el analisis realizado de las entrevistas se obtuvo que el objetivo principal de
la empresa es atraer y divertir a los clientes, proporcionado un servicio estelar en cuanto
a cinematografia, ofreciendo los mejores productos y servicios de dulceria, fomentando
la union familiar, al igual que realizar varias actividades para la sociedad, tiene dos
programas el de vamos todos al cine, que es para nifios de escasos recursos, y la de
responsabilidad social de cataratas, se cuenta con una fundacion llamada del amor nace
la vista, las dos son vinculadas independientemente del servicio que presta la empresa.
En base a las entrevistas en el tema de concepto de RSC se encuentra situado en la etapa
3, innovacion,ocho de las respuestas de los entrevistados arrojaron que la empresa se

encuentra en la etapa de innovacion, siete de los entrevistados proporciono informacion
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que situa a Cinépolis en la etapa elemental, la operacion de la empresa esta enfocado a
un compromiso no solo con los clientes si no que también con la sociedad en general, es
por eso que realizan camparias para mejorar la calidad de vida, para la mayoria de los
empleados de la empresa el objetivo esta enfocado a buscar ganancias y utilidades, sin
embargo tienen el conocimiento de que existen algunas acciones de RSC y piensan que
es algo innovador para la empresa. Para los clientes la empresa solo busca ganancias y
utilidades, su compromiso solo es con ellos y no toman en cuenta que Cinépolis tiene
algunas acciones para el aumentar la calidad de vida de la sociedad. En la tabla 5.3 se
presenta los resultados de las entrevistas en el Concepto de Ciudadania Corporativa.
Tabla 5.3.

Resultados de las entrevistas en el Concepto de Ciudadania Corporativa

Pregunta 1 a Preguntalb Resumen

1 | Elemental Innovacion Elemental:7

2 | Elemental Innovacion Compromiso: 0
3 | Innovacion Innovacion Innovacion: 8
4 | Innovacion Innovacion Integracion: 0
5 | Elemental Innovacion Transformacion: 0
6 | Elemental Innovacion

7

8

9

10 Elemental

11 Elemental

12 Elemental

Resultado: Innovacion

Fuente: Elaboracidn propia.

5.3.2.Intento Estratégico
El tema de intento estratégico en la empresa Cinépolis estado de Querétaro, se basa en la

importancia que le da la empresa a las practicas de Ciudadania Corporativa, no esta muy
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definido el concepto para los empleados, sin embargo piensan que es de suma
importancia para la credibilidad de los clientes. En el analisis realizado de las entrevistas
se obtuvo que es importante el tema de Ciudadania Corporativa porque genera
credibilidad, se hace para poner el ejemplo y que los clientes también lo realicen
ocasionando el refuerzo de los valores, a los empleados los sensibilizamos un poco de
como se puede ayudar a los demas, también el ambiente de trabajo se mejora, las
personas reconocen que Cinépolis es responsable socialmente, y que econmicamente se
ha favorecido. En base a las entrevistas en el tema de Intento estratégico se encuentra en
la etapa 2 — Compromiso el cual busca la reputacion y logro de la certificacion, en base a
los resultados, catorce de los entrevistados proporcionaron la informacion para enfocar a
la empresa en la etapa de compromiso, ocho en la etapa de innovacion, y solo tres en
integracion. Para la mayoria de los entrevistados no tiene un concepto amplio de RSC,
para los empleados es de suma importancia la practicas de Ciudadania Corporativa
puesto que se busca la credibilidad del cliente, las medidas de Ciudadania Corporativa
no provienen de estrategias, se tiene con un plan que se realiza cada determinado tiempo
como una tradicién. Con las acciones de RSC la empresa ha obtenido reconocimiento de
los clientes eso es lo que percibe la empresa, sin embargo al observar las respuesta de los
clientes entrevistados se nota que no conocen en gran proporcién las acciones de
Ciudadania Corporativa que realiza la empresa Cinépolis. La empresa requiere que los
empleados tengan una idea mas clara de lo que es RSC, y que la empresa informe mas a
los empleados de las campanas.

En la tabla 5.4 se presenta los resultados de las entrevistas en el tema de intento estratégico
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Tabla 5.4
Resultados de las entrevistas en el tema de intento estrategico.

Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Resumen
2a 2b 2c 2d
1 Compromiso | Compromiso | Elemental Compromiso | Elemental:
2 Compromiso | Compromiso | Elemental Compromiso | 6
3 Innovacion Innovacion Integracion Innovacion Compromiso:
4 Compromiso | Compromiso | Compromiso | Innovacion 14 »
5 Innovacién | Compromiso | Integracion | Innovacion Innovacion:
6 Innovacion Compromiso | Integracion Innovacion E L
Integracion:
7 Elemental 3
8 Compromiso Transformacion:
9 Elemental Elemental 0
11 Compromiso
12 Elemental
13 Compromiso
Resultado: Compromiso

Fuente: Elaboracion propia.

5.3.3. Liderazgo

El tema de liderazgo en la empresa Cinépolis estado de Querétaro, se basa en la forma
en la cual el lider decide las acciones de Ciudadania Corporativa, la alta gerencia es la
que toma las decisiones, las acciones viene de un grupo de expertos de la fundacién
Cinepolis. En el analisis realizado de las entrevistas se obtuvo que las facultades de
decisiones las tiene la direccion corporativa, el lider de cada conjunto hacer que se
logren las metas, al empleado se le sensibiliza, ensefia y capacita, sobre qué es lo que
hace la empresa para apoyar a los demas, en el corporativo esta el departamento
especializado, en el que hay 5 personas, se informa a los empleados de los planes por
medio de juntas, las cuales son realizadas por los gerentes de conjunto que a su vez estan
vigilados por los gerentes regionales. En base a las entrevistas en el tema de Liderazgo

se encuentra en la etapa 3 - de innovacién, diez de las respuestas de los entrevistado
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arrojaron, que la empresa se encuentra en la etapa de innovacion, solo dos respuestas
arrojan informacion enfocadas a la integracion. El director general es el que desde arriba
supervisa las decisiones y acciones. Para poder avanzar a la etapa de integracion se
requiere darle mayor importancia a las acciones y que todos los directivos participen en
las acciones y estructura del plan enfocado a acciones de Ciudadania Corporativa. En la
tabla 5.5 se describe el analisis realizado con las entrevistas en el tema de liderazgo.

Tabla 5.5
Resultados de las entrevistas en el tema de liderazgo.

Pregunta Pregunta Resumen
3a 3b

1 Innovacion Innovacion Elemental: O
2 Innovacion Innovacion Compromiso: 0
3 Integracion Integracion Innovacion:10
4 Innovacion Innovacién Integraciénzz_ ,
5 Innovacion Innovacion Transformacion: 0
6 Innovacion Innovacion

Resultado: Innovaciéon

Fuente: Elaboracidn propia.

5.3.4.Estructura y Operaciones

El tema de estructura y operacion en la empresa Cinépolis estado de Querétaro, se basa
en el nivel del organigrama donde se sitGan las acciones de Ciudadania Corporativa,
desde que nivel se permean las acciones, se sitan al lado del director por lo cual son
prioridad, la fundacion Cinépolis es la que da a conocer las acciones, las cuales se van
diseminando por todo el organigrama. En el anélisis realizado de las entrevistas se
obtuvo que las actividades de Responsabilidad Social en el organigrama estan al lado del
director, la responsable de dar a conocer las actividades de Responsabilidad Social es la

gerente de responsabilidad social, y de ahi baja hasta el gerente de conjunto, y el gerente
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a recursos humanos, y a su vez los gerentes tienen a los gerentes regionales cuidando
que se realicen todas las acciones. En base a las entrevistas en el tema de estructura y
operaciones sitla en la etapa 3 — Innovacion, ocho de las respuestas que dieron los
entrevistados se enfocaron a la etapa de innovacion, tres a elemental y tres a integracion.
Las operaciones de la empresa estan alineadas, ya que las actividades de RSC permean a
lo largo de toda la estructura bajo el control de las diferentes unidades o departamentos.
En base a las respuestas de los empleados generales los dos contestaron que en realidad
no tenian conocimiento desde donde vienen las acciones de Ciudadania Corporativa,
para lo cual es necesario que la empresa tome con mayor importancia el impartir mas
informacidn en base a las camparfias y desde donde se estan permeando estas decisiones.
En la tabla 5.6 se elabor¢ la descripcion del analisis realizado a las entrevistas en el tema
de estructura y operacion.

Tabla 5.6

Resultados de las entrevistas en el tema de estructura y operaciones.

Pregunta Pregunta Resumen
4a 4b
1 Innovacion Innovacion Elemental: 3
2 Innovacion Innovacion Compromiso: 0
3 Innovacion Elemental Innovacion:8
4 Integracion Innovacion Integracion:3
5 Innovacion Innovacion Transformacion: 0
6 Integracion Integracion
7 Elemental
8 Elemental

Resultado: Innovacion

Fuente: Elaboracidn propia.

5.3.5. Asuntos sociales y Medioambientales
El tema asuntos sociales y medioambientales en la empresa Cinépolis estado de

Querétaro, se analiza si la empresa esta atenta a los asuntos sociales y medioambientales,
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en qué medida se encuentra en los planes y estrategias, y como se evalta el impacto
ambiental y social. Existen varios programas para fomentar el reciclaje, el ahorro de
energia y agua, la empresa no se anticipa demasiado a los problemas sociales, sin
embargo siempre se estd atento de lo que necesita la sociedad basicamente se allega de
la informacion que emiten los noticieros.

La empresa Cinépolis conjunto municipio de Querétaro, en el anélisis realizado de
las entrevistas se obtuvo que siempre la empresa se anticipa a asuntos sociales y
medioambientales para estar preparada para cualquier necesidad de la sociedad, se tienen
diferentes politicas, en lo ambiental y en lo social se lleva con manual, se cuida al
ambiente para cuidar a la sociedad, el impacto ambiental es evaluado en base a metas, ya
que se cuenta con politicas de reciclaje y cuidados al medioambiente. En base a las
entrevistas en el tema de Asuntos sociales y Medioambientales en la etapa 3 — de
innovacion, esto significa que la empresa es sensible a lo que sucede a nivel de
acontecimientos sociales y medioambientales. Es por eso que se han operacionalizado
los planes que la empresa crea para fomentar que en menor proporcion se contamine, y
se aumente la ayuda a la sociedad, trece de las respuestas arrojaron que la empresa se
encuentra en la etapa de innovacion, cuatro integracion, tres elemental y dos
compromiso. La informacion que los empleados expusieron en las entrevistas arrojaron
que se encuentra en una etapa de innovacion, ya que se trata de realizar politicas en las
que el deterioro ambiente por la contaminacion dentro de la empresa sea el minimo, todo
esto mediante camparias dentro de la empresa de reciclaje y cuidado tanto del agua como
de la luz, existen alianzas con algunos proveedores para contribuir a realizar tales
politicas, sin embargo hay algunos que no estan dentro de esta alianza, por lo que

Cinépolis podria unir fuerzas para contribuir a mejorar las politicas de reciclaje con las
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empresas que son parte de ella. En la tabla 5.7 se muestran los resultados obtenidos de

las entrevistas de asuntos sociales y medioambientales.

Tabla 5.7
Resultados de las entrevistas en asuntos sociales y medioambientales.
Pregunta Pregunta Pregunta Resumen
5a 5b 5c¢
1 Innovacion Compromiso Innovacion Elemental:3
2 Innovacion Compromiso Innovacion Compromiso:2
3 Elemental Innovacion Innovacion Innovacion:13
4 Innovacion Innovacion Innovacion Integracion:4
5 Integracion Integracion Integracion Transformacion: 0
6 Innovacion Integracion Innovacion
7 Innovacion Elemental
8 Innovacion Elemental

Resultado: Innovaciéon

Fuente: Elaboracion propia.

5.3.6.Relaciones con los grupos de interés
En el tema de relacion con los grupos de interés en la empresa Cinépolis estado de
Quereétaro, se analiza la relacion que hay con los Stakeholders, muestra el nivel de
compromiso con que cuenta la empresa con las partes relacionadas directa e
indirectamente con la empresa. Cinépolis cuenta con una relacion muy estrecha con sus
empleados sin importar su nivel jerarquico, la empresa cuenta con politicas que ayudan a
la buena relacién entre sus empleados, la relacion con sus proveedores es un poco
limitada, ya que tiene politicas muy estrictas, con los clientes se tiene una buena relacion
se trata de que los clientes siempre estén informados de lo que sucede en base a los
productos y servicios de la empresa.

La empresa Cinépolis conjunto municipio de Querétaro, en el analisis realizado de

las entrevistas se obtuvo que el tipo de comunicacion que se obtiene con la empresa es
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con todas las dependencias federales de gobierno, se esta en contacto con 5 proveedores,
con los empleados se busca estandarizar los procesos, que todos lleguen al mismo
objetivo, la mayoria de la comunicacion es via internet, las quejas son indicadores,
puesto que los clientes califican el servicio. Con los trabajadores dandole lo que la
empresa le prometié desde el inicio, es decir estar al pendiente de lo que necesitan,
gubernamental se cumple con lo establecido, se unifican esfuerzos para lograr satisfacer
al cliente por medio de alianzas con los proveedores. En base a las entrevistas en el tema
de en la etapa 3 — Innovacion, puesto que veinticuatro de las respuestas muestran que se
encuentran en la etapa de innovacién, existe una influencia mutua y colaboracién, ya que
se tienen una comunicacion mutua con todos los agentes, en primer lugar a la empresa le
gusta tener una constante comunicacion con sus clientes puesto que le ayuda a mejorar
para darle mejor servicio; la comunicacion con sus proveedores en la mayoria de los
casos es constante para que Cinépolis tenga sus productos a tiempo y en buen estado y al
mismo tiempo la empresa obtenga el pago de sus servicios y productos; con las
instancias gubernamentales se tiene constante comunicacion para el cuidado de los
clientes, ademas se mantienen alianzas con algunos proveedores para poder satisfacer en
mayor proporcion a los clientes, como ejemplo esta la alianzas con Coca-Cola la cual es
una empresa que cuenta con mayor rentabilidad que Cinépolis, lo que puede ayudar a
que los clientes se sientan mejor proporcionandoles promociones y mayores Servicios
como son deportivos entre otros. De la informacion adquirida de los entrevistados, seis
de las respuestas estan enfocadas a la etapa de compromiso y dos etapas elementales.
Los empleados generales tienes menor idea de las alianzas con que cuenta Cinépolis, por
lo que se requiere que se le dé mayor informacion, hay pocos proveedores que tienen

alianzas con la empresa y se recomienda mayor trabajo en equipo de los proveedores
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para poder contribuir en mayor proporcion al mejoramiento de la calidad de vida de los
clientes y empleados, la empresa tiene varias alianzas en las campafias, sin embargo se
podria aumentar el apoyo a la comunidad con mas trabajo en equipo. En la tabla 5.8 se
describe el andlisis realizado a las entrevistas en relacion con los grupos de interés.

Tabla 5.8
Resultados de las entrevistas en relaciones con los grupos de interés.

Pregunta Pregunta Pregunta Resumen
6a 6b 6¢C
1 Innovacion Innovacion Innovacion Elemental:3
2 Innovacion Innovacion Innovacion Compromiso:6
3 Innovacion Compromiso Innovacion Innovacion: 24
4 Innovacion Innovacion Innovacion Integracion:0
5 Innovacion Innovacion Innovacion Transformacion: 0
6 Innovacion Innovacion Innovacion
7 Elemental Innovacion Innovacion
8 Compromiso Innovacion Innovacion
9 Compromiso Compromiso Elemental
10 Elemental Innovacion
11 Compromiso Innovacion
12 Compromiso Innovacion

Resultado: Innovaciéon

Fuente: Elaboracion propia.

5.3.7. Rendicion de cuentas
En el tema de rendicion de cuentas en la empresa Cinépolis estado de Querétaro, se
analiza el grado de impacto que tienen las acciones de Ciudadania Corporativa, en la
empresa se da a conocer la informacion a nivel interno, sin embargo a nivel externo es
complicado que se dé a conocer la informacidn principalmente financiera.

La empresa Cinépolis conjunto municipio de Querétaro, en el anélisis realizado de
las entrevistas se obtuvo que, la informacion del conjunto en cuanto a metas se publica

cada semana, y en cada junta mensual se da a conocer los resultados, en temas como
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utilidades, gastos, presupuesto, metas, problemas, internamente es muy facil obtener
informacién, externamente es mas dificil, la informacion se proporciona primero
internamente y por medio de publicidad se da externamente, y siempre se esta abierto a
dudas y sugerencias. En base a las entrevistas en el tema de rendicion de cuentas se
encuentra en la etapa 3 — Innovacion puesto que once de las respuestas de los
entrevistados fue enfocada al nivel de innovacion, cuatro a integracion y dos a
compromiso. La informacion es periddica pero sobre algunos aspectos, aungque no se
proporciona la informacion financiera a nivel externo, los empleados generales dieron a
conocer que la informacion que se les proporciona es muy poca, se requiere que la
empresa dé a conocer en mayor medida datos sobre la empresa para que los empleados
se sientan mas comprometidos con Cinépolis. En la tabla 5.9 se muestra el analisis de los
resultados obtenidos de las entrevistas en el tema de rendicion de cuentas.

Tabla 5.9

Resultados de las entrevistas en rendicién de cuentas.

Pregunta Pregunta Resumen
7 a 7b
1 Innovacion Innovacion Elemental: 0
2 Innovacion Innovacion Compromiso: 2
3 Innovacion Innovacion Innovacion:11
4 Integracion Integracion Integracion:4
5 Innovacion Innovacion Transformacion: 0
6 Integracion Integracion
7 Compromiso
8 Compromiso
9
10 Innovacion
11 Innovacion
12 Innovacién
Resultado: Innovacién

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3.8.Transparencia

En el tema de transparencia en la empresa Cinépolis estado de Querétaro, se analiza que
tan abierta es la empresa al proporcionar datos, la empresa cuenta con varios premios en
el tema de Ciudadania Corporativa, asi como de politicas de transparencias, existe una
revista interna para dar a conocer las practicas de Ciudadania Corporativa y
externamente se dan a conocer por medio del internet.

La empresa Cinépolis conjunto municipio de Querétaro, en el analisis realizado de
las entrevistas se obtuvo que la empresa cuenta con premios en temas de RSC, se tiene
transparencia en todo lo que se refiere a licencias, demandas, permisos, todo es
transparente, desde sus inicios se cuentan con estas practicas, los resultados de practicas
socialmente responsables se divulgan en las juntas mensuales, previamente hay una
reunion con la gerencia regional, después hacen reuniones los gerentes y después estos
gerentes informan a todo el equipo gerencial, con este equipo gerencial se lleva a cabo
una junta mensual y se da el informe a todos los empleados, se informa también por
revista interna, que llega mensual y quincenal, por mini poster que manda el corporativo
cada semana, ademas se hacen cineminutos, los cuales presentan los resultados de la
campafa del amor nace la vista, también se cuenta con un periédico mural, en tanto a
los clientes pueden obtener esta informacion de toda el tema de RSC en la pagina de
internet. En base a las entrevistas en el tema de Transparencia se encuentra en la etapa 3
de innovacion se divulgan los temas relacionados con Ciudadania Corporativa,
veinticuatro de las respuestas de los entrevistados se enfoco a la etapa de innovacion,
cuatro compromiso y uno elemental, se encuentra en innovacion porque la empresa da a
conocer las préacticas de Ciudadania Corporativa, sin embargo no se proporcionan los

datos financieros externamente, lo cual proporcionaria mayor transparencia frente a los
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clientes y a la sociedad en general, a los clientes solo se les proporciona la informacion

de las practicas de Ciudadania Corporativa por internet y por medio de los cineminutos,

por lo que los clientes no se encuentran tan enterados. Es por lo anterior que la empresa

requiere que se proporcione la informacién financiera externamente para contribuir a

que la empresa sea mas trasparente, ademas que tenga mayor credibilidad hacia los

clientes y la sociedad, al igual que serviria que la empresa proporcionara informacién

por medio de medios masivos para dar a conocer en mayor proporcion las practicas de

Ciudadania Corporativa que realiza. En la tabla 5.10 se describe los resultados de las

entrevistas en el tema de trasparencia.

Tabla 5.10
Resultados de las entrevistas en transparencia.

Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Resumen
8a 8b 8¢ 8d

1 Innovacion Innovacion Innovacion | Innovacion Elemental: 1
2 Innovacion Innovacion Innovacion | Innovacion Compromiso:6
3 Innovacién | Compromiso | Innovacién | Innovacién | Innovacion: 24
4 Innovacion Compromiso | Innovacion | Innovacion Integracion: 0
5 Innovacion | Compromiso | Innovacién | Innovacien | 1 ransformacion: 0
6 Innovacion Compromiso | Innovacion | Innovacion
7 Innovacion
8 Innovacion
9
11 Compromiso
12 Elemental
13 Compromiso

Resultado: Innovacion

Fuente: Elaboracidn propia.
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5.4. Madurez de Ciudadana Corporativa Cinépolis Querétaro

En la figura 5.1 se muestra graficamente toda la informacién proporcionada por los
entrevistados, esto con el fin de visualizar de mejor manera la etapa donde se situa la
empresa Cinépolis.

Figura 5.1. Resumen madurez Ciudadania Corporativa Cinépolis Querétaro.
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M Transformacién 0 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia.
Para determinar el grado de madurez de la empresa Cinépolis se realizo la siguiente
tabla 5.11 donde se muestra la etapa donde se sitla la empresa en cada dimension

estudiada en la investigacion.

86



Tabla 5.11

Andlisis de entrevistas.

Etapa 1:
Elemental

Etapa 2:

Compromiso

Etapa 3:
Innovacién

1.Concepto de
RSC

2.Intento
Estratégico

3.Liderazgo

Etapa
Integracion

4.

Etapa 5:
Transformacion

4 Estructura y
Operaciones

5.Asuntos
sociales y
Medioambientales

6.Asuntos
relaciones con los
grupos de interés

7.Rendicién  de
cuentas

8.Transparencia

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 5.2 se muestran graficamente el nivel de grado de madurez de Cinépolis

Querétaro.
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Figura 5.2. Analisis gréafico de las etapas de Ciudadania Corporativa en Cinepolis
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Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar graficamente la etapa mas recurrente después del analisis

fue la tres que es la de Innovacion, el motivo se explicara mas adelante.

5.5. Los retos en materia de RSC en Cinépolis
Para la continuacion del andlisis de las entrevistas, se requiere explicar porque la
empresa no se sitla en la misma etapa en base a los indicadores de RSC.

La empresa se encuentra en la etapa de Compromiso en la dimensién de nivel
estratégico, puesto que los empleados no tienen una definicion clara de Responsabilidad
Social, por lo que los empleados no perciben la idea principal de las Practicas de
Ciudadania, no visualizan los beneficios que le trae a la empresa la ayuda a la sociedad,
ven como una tradicion ayudar a la comunidad, pero no lo perciben como una estrategia

que le ayuda a la empresa y le proporciona mayor satisfaccion.
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6. REFLEXIONES FINALES
La empresa Cinépolis Querétaro, se encuentra en la dimension de innovacion. Al
realizar el analisis con el modelo se encontrd que en siete de las ocho dimensiones la
empresa se encuentra en la etapa de innovacion, ya que esta fomentando las actividades
en cuestiones sociales y ambientales, adquiere un compromiso como lider, porque
realiza actividades de RSC principalmente por la rentabilidad con que cuenta, alienta a
los clientes para que participen. Asume su rol de vigilante, porque toma en cuenta los
problemas sociales y medioambientales buscando una solucion. Cinépolis hace pablicos
sus reportes en tema de RSC, los presenta como si fuera un producto de una estrategia
unitaria no como diferentes unidades. El involucramiento con los stakeholders es muy
limitada, ya que se toma en cuenta solo a los proveedores que tienen mayor nivel
econdémico Yy los demas estan excluidos del tema, existen pocas alianzas para realizar
acciones de RSC, los clientes solo contribuyen a una de las campafias pero no tienen
conocimiento de las otras actividades, de forma externa la empresa no toma en cuenta a
todos los stakeholders solo a una minoria. Las actividades de RSC en el tema de
estructura de operaciones esta situada en diferentes areas, lo cual hace que esta permeada
en toda la estructura de la empresa, a nivel interno las actividades de RSC, donde se
conjunta a todo el personal para la realizacion de actividades que ayuden a la sociedad y
a contrarrestar el deterioro del medio ambiente.

Para que la empresa Cinépolis del municipio de Querétaro pueda mejorar en el tema
de responsabilidad social, y convertirse de la etapa de innovacion a la de integracion se

requiere:
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Incluir las camparias de RSC en las estrategias de la empresa, se necesita darle mayor
importancia a las actividades, considerando seriamente la sustentabilidad y medir con
mayor exactitud el impacto de las acciones frente a los problemas econémicos, sociales
y ambientales con los que esta contribuyendo.

Deberd la empresa fomentar la participacion de todos los stakeholders con el
objetivo de incrementar el nivel de profundidad de las actividades, se necesita
concientizar a toda la Ciudadania para fermentar el desarrollo social, y disminuir la
contaminacion del medio ambiente.

Se requiere que tanto la sociedad como la empresa valore mas el lado de la RSC.

La transparencia en uno de los temas mas relevantes para la ciudadania, es por eso
que se requiere mayor difusion de las campafias realizadas en la empresa en medios
masivos, como television y radio, aunque la internet es un medio recurrente y toma mas
fuerza en la sociedad con el paso del tiempo, la radio y la television son medios de facil
acceso para la sociedad, es por eso que se tiene que tomar en cuenta dar a conocer las
practicas de RSC por esos medios, sobre el tema de proporcionar mayor informacién
financiera ayudara a la empresa a tener mayor credibilidad frente a la sociedad, ya que
cualquier persona podria verificar que la informacion sea veridica, al igual que ayuda a
que la empresa sea reconocida por su transparencia.

Con el objeto de incrementar su compromiso con los agentes la empresa requiere
mantener mayor didlogo con los grupos de interés, ya que ellos son la fuente de las ideas
centrales de las campafias de RSC.

Analizando la idea que tiene tanto los empleados, proveedores y clientes, de lo que
es la responsabilidad social, se observa que no se tiene concientizado su esencia, se

requiere mayor conocimiento en el tema, principalmente educacion para toda la
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sociedad, todo parte de esa idea fundamental si al pais se le educa de la importancia y
los beneficios que atrae la RSC, provocara mayor involucramiento por parte de la
ciudadania, se necesita hacerlo parte de la sustentabilidad de la regién donde se vive, del
pais y el mismo planeta, si no se contribuye con la idea de tener una mejor calidad de
vida sin perjudicar a las generaciones futuras la humanidad corre un gran peligro. Es por
eso que todos requieren contribuir y darle mayor importancia a los temas de RSC. La
idea es concientizar a la mayor parte de la sociedad para que en conjunto pueda lograr
un cambio de ideas donde todos y cada uno contribuye a la mejora de la vida.

En la opinion del investigador, la empresa Cinépolis es una empresa mexicana que
fomenta los valores de ayuda social mediante sus camparias, en la de del amor nace la
vista la idea surge de contribuir a la salud visual que es parte de lo que hace que
Cinepolis tenga clientes, pues sin una salud visual no se puede admirar el cine, se tiene
buena comunicacion con el gobierno para fomentar este programa, es un conjunto de
ayuda puesto que el principal generador de la sustentabilidad son los clientes que a fin
de cuentas son los que donan la mayor parte de los fondos para la campafia, ademas se
cuenta con apoyo de algunos doctores que son voluntarios para las operaciones.
Cinepolis es el lider en esta campafia que ayuda al mejoramiento de la calidad de vida de
las personas con escasos recursos que requieren una operacion por problemas de
cataratas. La campafa llamada todos vamos al cine ayuda a la recreacion de los nifios y
adultos mayores de escasos recursos, es una pequefia idea que surge de la alianza con el
proveedor de peliculas, ayuda a mejorar las actitudes de los participantes, pues los
empleados de Cinépolis siempre estan decididos a ayudar a estas campafias que
fomentan sus valores, es una motivacion realizar acciones que mejoren la calidad de

vida en el estado. Cinépolis no solo busca los beneficios fiscales, si no que trata de
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contribuir a la mejora de la sociedad, y ser parte del cambio que requiere el pais para un
desarrollo y mejoramiento de la estabilidad ecoldgica y social.

La empresa requiere de nuevas campafas para fomentar la RSC, ya que a lo largo del
tiempo los programas con los que cuenta se han mejorado pero no lo suficiente para que
sean innovadoras Yy cautiven a la contribucion de mayor ayuda social, se requiere que se
tome mas en consideracion el objetivo de la empresa, para que Cinépolis sea reconocida
por sus ideas de Ciudadania Corporativa, le falta una vision enfocada a estrategias
dentro de la organizacion, ya que la Ciudadania Corporativa no se ve como parte de una
estrategia si no solo de una contribucion a la mejora de calidad de vida. Requiere
analizar con mayor profundidad los beneficios que llevan las campafias de Ciudadania
Corporativa, pues con las entrevista se observo que los empleados no toman en cuenta
los beneficios que trae consigo la RSC, la cual alimenta a una mejora de la imagen. En
base a la transparencia la empresa muestra un avance puesto que le falta dar a conocer su
informacién financiera. EI compromiso hacia los clientes es algo que se requiere
reconocerle a la empresa, pues siempre esta atento a lo que necesita y se lo proporciona

a la brevedad posible.
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ANEXQOS

La Responsabilidad Social en Cinépolis Municipio de Querétaro
Concentrado de entrevistas

1. NIVEL DE DESARROLLO DE LA EMPRESA.

a) ¢CUAL ES EL OBJETIVO FUNDAMENTAL DE LA EMPRESA?
Entrevistado 1 y 2: La exhibicion de peliculas y venta de dulces, eso es a lo que
principalmente se dedica la empresa.

Entrevistado 3: El objetivo fundamental siempre ha sido el entretenimiento, llevar el
entretenimiento hasta su casa, como empresa de servicio nosotros ofrecemos superar sus
expectativas, queremos ofrecer diversion e innovacién dentro de las instalaciones,
innovacion con todos los procesos que se mejoran cada dia, tratamos de que nuestros
equipos sean de mejor calidad, digitalizando nuestras salas, para ofrecer comodidad a
nuestros clientes, y entretenimiento, pues mas que nada promovemos lo de la familia,
tenemos mucho contenido familiar , ajustamos nuestros precios de acuerdo a eso,
ofrecemos premios para familias, promovemos mucho la convivencia familiar, a los
empleados los ayudamos al enfoque familiar, todo empieza desde lo interno, nosotros al
capacitar a los empleados, como les damos seguimiento a sus procesos, es de acuerdo de
como ellos lo vivan en su casa, nuestros valor, misién, visién, van mas que nada
encadenados a eso, a que ellos practiquen sus valores aqui como en su casa, desde un
inicio no lo hacen bien en su casa significa que aqui tampoco lo haran, nosotros nos
enfocamos mucho en lo personal, en la perspectiva de cada uno de ellos, cada nos dan
un buen trato, nos dan entender que en realidad lo que estamos promulgando con
nuestros valores, con nuestras acciones de acuerdo a eso nos basamos en su
participacion, hacemos dinamicas para que los chavos se sientan en confianza y que
ellos lo proyecten hacia la gente.

Entrevistado 4: Ser una de las principales empresas lideres en entretenimiento para
Ilevar a cabo ciertas actividades para la sociedad, por ejemplo la mision de Cinépolis es
iluminar la pelicula de tu vida, de tus suefios, a través del entretenimiento, ser una
opcién diferente, por ejemplo hay eventos de futbol, otros tipos de actividades de
entretenimiento. La principal razon es llenar de entretenimiento a la sociedad.

Entrevistado 5: Es atraer clientes para disfrutar la cinematografia, mas que nada que
tengan un servicio basado en cine, también proporcionarles los alimentos que consumen
aqui, eso es lo que busca la empresa mas que nada reconocer la cinematografia.

Entrevistado 6: Es una empresa de servicios que lo que busca es al final de cuentas es
divertir a los clientes, y darles un servicio estelar en cuanto a cine, y ofrecerles los
mejores productos y servicios de dulceria.

b) ADEMAS DE LAS ACTIVIDADES ECONOMICAS (QUE OTRAS

ACTIVIDADES VINCULADAS CON LA SOCIEDAD PROMUEVE SU EMPRESA
Y DONDE LAS FORMALIZA?

97



Entrevistado 1 y 2: Tenemos actividades de RSC como son la campafia del amor nace la
vista, donde se recauda donaciones de nuestros clientes a el conjunto, y se usa para
operar a personas con cataratas, personas mayores y nifios con bajos recursos, vamos
todos al cines donde los nifios que tienen bajos recursos vienen a ver peliculas y les
damos palomitas, totalmente gratis, una vez al afio las dos actividades.

Entrevistado 3: Una es sobre la Camparia del amor nace la vista, una campafia que ya
Ileva varios afios, tiene aproximadamente 4 afios, es para las cataratas, para operarle las
cataratas a personas adultas o nifios, no tenemos edad especifica , por medio de
donativos, como lo comprobamos, pues llevamos a los mismos chavos que estan
trabajando aqui en cine, los que son mas participativos en los donativos, los llevamos
hasta Morelia para que ahi vean como se hacen las operaciones, cuanta gente participa,
tenemos varios doctores voluntarios, es como una cadenita, aparte de esa, nosotros mas
0 menos una o dos veces cada seis meses, invitamos a una asociacion ya sea un acilos o
casa hogar a nifios para que vengan al cine, nosotros les damos un combo y les ponemos
una pelicula para nifios, todo es gratis, viene personal del cine, que son voluntarios,
ayudan a meterlos a la sala y los acompafiamos, el ultimo fue cuando se trajo a adultos
mayores de un asilo, nosotros los acompafiamos por el 14 de febrero.

Entrevistado 4: Nosotros tenemos una fundacion que se llama del amor nace la vista,
esta fundacion mas que nada va destina a personas de escasos recursos que tienen
problemas con cataratas en los 0jos, nosotros a través de una donacion de los clientes y
una aportacion de nosotros doblamos esfuerzos para lograr este objetivo, de salvarle los
0jos a esas personas de escasos recursos. Por ahora no se esta implementando esta
campafa ya que es por temporadas, se lleva una planificacion como todo, no podemos
tener una campaia que dure todo el afio porque a veces no es posible, tratamos de lograr
esta campafia por un tiempo estratégico, tenemos calendarizado que de octubre a
diciembre mas o menos.

Entrevistado 5: Tenemos lo que mas se lleva a cabo una actividad social que se llama
del amor nace la vista, ayudamos a la gente que tiene bajos recursos y tiene problemas
de catarata, esta es la méas reconocida a nivel nacional, y se lleva a cabo cada afio en los
cines. La campafia dura alrededor de 4 a 5 meses, lo recaudado es con lo que pagamos a
los doctores y los utensilios para realizar las operaciones. Comienza a finales de
diciembre y termina a principios de abril, ese tiempo es para recabar lo establecido en la
meta, mas que nada para recuperarles la vista a las personas y hasta que no se alcance
obviamente no podemos dejarlo de hacer, es una responsabilidad que se tiene con la
sociedad.

De los estudios que se han hecho desde que se comenzo, son los meses que necesitamos
para recabar los fondos, es un estimado de tiempo.

Entrevistado 6: Obviamente tienen la responsabilidad social, tiene dos la de vamos
todos al cine, que es para nifios de escasos recursos es una funcion altruista, y la de
responsabilidad social de la de ceguera, de recuperar la vista a los clientes con cataratas,
las dos son vinculadas independientemente del servicio que prestamos.

2. DIMENSION DE INTENTO ESTRATEGICO.
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a) DESDE SU PERSPECTIVA (QUE ES LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORATIVA O EMPRESARIAL Y CUAL ES LA IMPORTANCIA DE
LLEVARLA A CABO?

Entrevistado 1 y 2: Para una empresa es aportar algo a la sociedad, no solo dedicarte a
fines de lucro que es la final de toda empresa, dar algo mas.

Entrevistado 3: Es la que se tiene como empresa, tanto con los clientes internos como
externos, tenemos que proyectar esos valores, tiene que ser, estamos a favor de reciclar y
estar con el medio ambiente, lo promulgamos, mediante los producto de cine casa, mejor
dicho los empaques son reciclados, para evitar la degradacion del medio ambiente, nos
preocupa mucho, y con eso le damos la imagen al cliente, de poner el ejemplo, nosotros
lo hacemos asi para que ellos también lo hagan en casa, se separa la basura en las salas,
en organico e inorganico, es una forma de ayudar al ambiente, para fomentar la RSC, los
correos que nos llegan procuramos no imprimirlos, por ejemplo cosas que podemos ver
en pantalla para no gastar tanto papel.

Es importante porque si nosotros empezamos haciéndolo con muchas personas al
afio o al mes, promulgamos cierto tipo de cosas, es como poner un ejemplo a los demas,
es una cadenita, tu lo vas poniendo el ejemplo las otras personas van haciendo lo mismo,
a lo mejor yo que trabajo aqui en un afio ya no voy a trabajar en esta empresa, pero me
quedo con la costumbre y voy haciendo mejoras en otros lados, hay muchas
posibilidades de rotar a la gente, luego te quedas con ciertas costumbres que te va
inculcando la empresa con las cuales te quedas acostumbrado.

Entrevistado 4: Es el encargado por asi decirlo para poder ejecutar un plan dentro de la
corporacion.

Importancia: siempre es importante tener a un encargado, como lider de cierto
proyecto, no se puede hacer un proyecto si no se tiene a un encargado, a quien se va
acudir con quien se va a basar.

Entrevistado 5: Dentro de la empresa recae en muchas cosas, desde el cuidado del
cliente, clientes internos y clientes externos, hasta cuidar su salud para proporcionarles
un buen servicio.

Es importante porque solo asi se tiene credibilidad como empresa.

Entrevistado 6: Es el apoyo que le da la empresa a la sociedad, que con los ingresos que
genera dentro de la empresa pueda apoyar o aportar algo a la sociedad, a los que no
tienen la facultad para poder ir al cine o los que no tienen para hacer ciertas actividades.

Todos como seres humanos somos sensibles, y nos gusta apoyar a los demas y si
entre los deméas podemos aportar algo de nosotros mismos, podemos apoyar a la
sociedad, y si todos pensaramos igual seriamos un pais mejor.

b) ¢CUALES SON LOS BENEFICIOS QUE OBTIENE LA EMPRESA, LOS
EMPLEADOS Y LA SOCIEDAD CON LAS ACCIONES MENCIONADAS?

Entrevistado 1 y 2: Mmm, que beneficios, realmente no son monetarios, pues supongo
que el reconocimiento, como una empresa socialmente responsable no?, que se preocupa
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por ayudar a la gente, para personas de bajos recursos principalmente, dentro de lo que
son sus posibilidades como son la exhibicion de peliculas y las operaciones.

Entrevistado 3: Reforzar nuestros valores, hacernos consientes de cdémo nuestras
acciones ayudan a la sociedad, y sobre en lo que en realidad queremos proyectar, no solo
es utilidad entre nosotros, sino que también nos importa la comodidad de nuestros
clientes, como se sienten ellos, la diversion. Y mucho lo de promulgar la convivencia
familiar.

Entrevistado 4: Siempre se busca un trabajo en la sociedad, obviamente nuestro giro es
atencion al cliente, se busca darles esa opcion a los clientes que tienen personas o
familiares con escasos recursos y aparte tienen problemas con cataratas, se trata de darle
como esa opcion, esa ayuda extra aparte de la que nosotros ofrecemos.

Para elegir a las personas se necesita registrar en internet, se realiza un estudio
socioecondmico, para saber si lo necesita 0 no necesitan.

Entrevistado 5: Lo que nosotros queremos es atraer clientes, ganamos la credibilidad del
cliente y a la vez les damos un mejor servicio de lo que ellos esperan, es lo que
recibimos nosotros, que el cliente nos prefiera.

Hacia los empleado igual tenemos, pues cada vez se va trabajando el trato al
empleado, tenemos evaluaciones, entonces comenzamos a tener un ambienté laboral
bueno.

Entrevistado 6: ¢Beneficios?, pues beneficios, los empleado en si no tienen ninguno,
porque la final de cuenta es algo que no tiene fines de lucro, nada mas como a los
empleados los sensibilizamos un poco de cémo podemos ayudar a los demas.

C) ¢EN QUE MEDIDA LAS ACCIONES EN MATERIA SOCIAL O
AMBIENTAL PROVIENEN DE LOS PLANES, ESTRATEGIAS, PLANES,
PROGRAMAS DE LA EMPRESA?

Entrevistado 1y 2: Segln yo a lo que yo entiendo, no hay tanto una estrategia, mas bien
es un plan, no tanto una estrategia, son dos actividades que se tienen ya desde hace
mucho tiempo, desde hace mas de 10 afios que se llevan a cabo, son las acciones de
responsabilidad social, son la de todos vamos al cine, en la que vienen los nifios, y la
otra donde se operan a las personas, pero no vienen dentro del plan, porque todos los
planes y estrategias estan orientadas a crecer y a vender mas, nada mas.

Entrevistado 3: Realmente por el lado de la empresa, el hecho del reciclaje y no
imprimir tanto, es un gasto menos para la empresa, no tenemos que comprar tanto papel,
igual para sacar copias, mejor las escaneamos y las mandamos por correo, las facturas ya
no lo imprimimos se los mandamos por correo a las empresas.

Entrevistado 4: Si esta realizado en base a planes, pues por ejemplo en teleton se realiza

en diciembre, mas o menos se lleva igual una planeacién bajo un analisis, para la
realizacion de camparias.
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Entrevistado 5: Nuestro plan mas grande en lo ambiental es el ahorro de energia en
todos los conjuntos, se estid trabajando semana con semana, los empleados de
mantenimiento se encargan de realizar revisiones y ver en qué capacidad manejamos o
bajamos el consumo de electricidad, lo cual afecta al ambiente lo que tratamos es
disminuir ese consumo para generar menos problemas al ambiente, también empleamos
mucho papel, el carton se recicla, cajas y todo eso se recicla para ayudar al ambiente.

Entrevistado 6: Pues si, porque hay un departamento dedicado exclusivamente para
Responsabilidad social, las acciones vienen corporativas, a final de cuentas lo que ellos
decidan es lo que tenemos que hacer, y se hace todo un programa, 6sea ya hay un
departamento fijo pues.

d) CON LA PRACTICA DE LAS ACCIONES SENALADAS ;COMO SE HAN
INCREMENTADO LOS RENDIMIENTOS, LA COLOCACION DE PRODUCTOS
Y/O SERVICIOS Y SE LOGRA SER UNA EMPRESA RECONOCIDA?

Entrevistado 1y 2: La gente nos reconoce por las actividades de RSC.

Entrevistado 3: Yo creo que ha ayudado a la empresa para ser reconocida, lo que tiene
que ver mucho es que la empresa es 100 % mexicana, y aparte de eso es que la forma de
liderearla es muy humanista, es muy flexible, si concuerdas sus valores con lo que se
hace, lo que nos inculcan concuerda con lo que la empresa nos ofrece.

Entrevistado 4: Siempre se ha buscado ser una empresa lider de entretenimiento aparte
de eso se busca ser o mejor en todas las areas o ambitos, trata de tener productos de alta
calidad, productos novedosos que amen al sector de la sociedad para no caer en un bache
0 en un circulo donde todo sea igual, siempre tratamos de destacar por ese tipo de
practicas.

Entrevistado 5: Econdmicamente se ha favorecido. En lo ambiental tenemos un pequefio

contenedor de grasa, los clientes nos pueden preguntar sobre si la grasa la tiramos, ese

tipo de cosas y vienen y nos piden si podemos guardar su aceite para que se los lleven.
La empresa ha logrado ser reconocida gracias a las practicas de RSC.

Entrevistado 6: Al final de cuentas nada més es una posicion ;no?, no es una posicion, si
no que te marcan o ya la gente reconoce que Cinépolis es responsable socialmente, pero
al final de cuentas beneficios pues no, mas que los reconocimiento que obtiene del fruto
del trabajo a la responsabilidad.

3. DIMENSION DE LIDERAZGO.

a) ¢QUIEN TIENE LAS FACULTADES DE DECISION PARA ESTABLECER
LAS PRACTICAS DE RSC?

Entrevistado 1 y 2: La alta gerencia que se encuentra en el corporativo, debe de ser la
responsable, es recursos humanos ¢no?, a nivel corporativo es la responsable Recursos
Humanos, es la que realiza esas estrategias.

Creo que no es Recursos Humanos, es Alejandra Guillen, de la fundacién Cinépolis.
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Entrevistado 3: La empresa estd muy abierta a las opiniones se toma muy en cuenta
opiniones de empleados generales, como de supervisores y de mayor jerarquia, se toma
muy en cuenta la palabra de las demaés, por ejemplo antes de que existieran los conos de
las crepas, a un chavo se les ocurrid hace muchos afios, se le dio la oportunidad, y
gracias a eso ese chavo hizo que no se ocupara tanto plato, se toma en cuenta todas las
opiniones con cualquier idea que se tenga.

Entrevistado 4: La facultad de decision las tomamos, bueno nosotros las dividimos por
areas cada area tiene un encargado, el es el responsable por lo que pase en esa area, le
estamos dando la confianza para que vea ciertos problemas y que se aplique, o por ahi
no va.

No hay un departamento responsable de RSC. Hay un corporativo que es la matriz
que se encarga de recabar informacion de los diferentes puntos, de los estados de la
republica, y ya él es el que se encarga de hacer un andlisis, por ejemplo sabemos que
necesitamos un evento porque hay un incidente, él encargado del corporativo y nada méas
se encarga de difundirlo a las diferentes pequefias corporaciones o cines para llegar a
cabo ese tipo de actividades, nos da como una guia de seguimiento, donde viene que se
hace, para que se hace cual es el objetivo, si tenemos dudas lo platicamos, se trata de
Ilegar a un acuerdo comun.

Entrevistado 5: Desde el corporativo, donde esta el director general se encarga de dar
pie a todo esto.

Hay un departamento de RSC, en el corporativo, el director general es el que se
encarga de darle el visto bueno, es el que decide si se desarrollan los proyectos.

Entrevistado 6: La direccidn corporativa nada mas.

b)  (COMO PARTICIPA EL LIDER EN LAS PRACTICAS SOCIALMENTE
RESPONSABLES?

Entrevistado 1 y 2: Abarca todos vamos al cine y del amor nace la vista, se tienen
centros de acopio cuando hay desastres, a lo que se dedica mas que nada es a eso ,a la
operacion de las cataratas y a las funciones gratuitas de nifios de escasos recursos a nivel
nacional, pero si hay eh, se llama fundacion Cinépolis, no es tan grande ni tan efectiva
como otras fundaciones, Telmex por ejemplo y esas, no hace gran cosa, pero si hay
como un departamento especifico.

Entrevistado 3: El gerente de conjunto decide si es viable o no la idea.

Entrevistado 4: Hay un analista, de inventario, de mercadotecnia, trabajan en equipo y
ellos ven, que son los problemas que estan pasando, entre esas personas dan la solucién.

Entrevistado 5: Si hay un responsable que esta en el corporativo, desde alla se hace todo
y después se lleva cabo en los conjuntos.

Entrevistado 6: Hacer que se logren las metas, que responsabilidad social nos propone,
nosotros somos los que tenemos que hacer que las cosas sucedan dentro del conjunto,
que si a lo mejor el empleado no cree 0 no esta consiente nosotros tenemos que
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sensibilizarlos y ensefarlos y capacitarlos, sobre qué es lo que hace la empresa para
apoyar a los demas.

En el corporativo esta el departamento especializado, en el departamento hay 5
personas, al fin de cuentas lo que dice la directora se hace, se bajan los planes hacia
nosotros por medio de juntas, ellas nos ponen el plan que tiene a futuro con sus metas
establecidas por conjunto y nosotros tenemos que lograr esa parte, estd apoyada
obviamente por el director general.

4. DIMENSION ESTRUCTURA Y OPERACIONES.

a) ¢EN QUE NIVEL JERARQUICO DEL ORGANIGRAMA FORMAL, ESTAN
LAS ACTIVIDADES DE RSC?

Entrevistado 1y 2: Es el director general, el director de operaciones, ¢es como el tercero
no? es donde se encuentra Alejandra Guillen, es que ella es externa, no es directamente
del cine , bueno si es del cine, pero es externa, ¢pero en qué nivel jerarquico esta? sé
supone que es director, el director de operaciones, entra el gerente regional, pero
ninguno de ellos es como el que se encargue nada mas porque ella decide, seria la que
seguiria, el duerio el director de operaciones y luego seguiria ella

Entrevistado 3: Estan desde el nivel intermedio los supervisores, pues son los que
tenemos mas contacto con los cinepolitos, si a los chavos se les ocurre alguna idea para
mejorar el servicio o calidad, que beneficios se puede tener o que facilidades les
podemos dar a estar persona o asociacion, cuando nos dicen a los supervisores cualquier
idea nosotros lo pasamos a los gerentes, puede ocurrirseles a mi a la misma gerencia, no
hay quien las hagas especificamente si no que si escuchamos que hay una propuesta la
analizamos y luego se va al gerente de conjunto, y ya el decide si es viable 0 no, y ya se
va a la gerencia regional.

El corporativo es el que lo lleva a cabo el que conjunta todo, desde casa hogares,
hasta recoleccion de juguetes, se da mucho esto cuando hubo problemas como por
ejemplo en Tsunami, aqui se recolecto con los mismos chavos las despensas, y se
repartieron con la cruz roja, aqui no hay un departamento en el conjunto, pero si en el
corporativo en Morelia, haya se organizan y aqui las realizamos.

Entrevistado 4: Pues no se tiene uno en especifico, es muy dificil que aparezca en un
nivel jerarquico.

Entrevistado 5: Las actividades de RSC esta en segundo plano, no es muy abajo pues
obviamente esta muy ligado con nuestros clientes.

Entrevistado 6: Estan al lado del director, entonces al final de cuenta son prioridad.

b) ¢QUIEN ES EL RESPONSABLE DE DAR A CONOCER LAS
ACTIVIDADES DE RSC Y COMO PERMEAN EN LA ESTRUCTURA?

Entrevistado 1y 2: La fundacion cinépolis, obviamente por medio de nosotros 6sea los
sub-gerentes, porque nosotros somos los que pegamos la publicidad, y las repartimos a
los demas empleados, a los conjuntos, por medio del corporativo creo que salen un poco
en television, siempre se proyecta dentro de las pantallas del cine, cuando vienes se

103



proyectan, cuanto fue, casi siempre es internamente dentro de los conjuntos , casi no se
utilizan medios de comunicacion externos o en la pégina de internet ahi es donde se
pueden ver.

Los periodos de la campafia son una vez al afio, todos vamos al cine es como 2
veces por afio, y la del amor nace la vista es de diciembre a febrero, cada afio es la
recaudacion y ya cuando termina esa recaudacion, se inicia la campafa de operacion,
con el dinero que se recaude, un porcentaje de ese dinero lo pone Cinépolis, les pagan
todos los utensilios y asi el material quirdrgico, los médicos son voluntarios que ayudan
a la fundacion, estan aliados y no cobran.

Es en esos meses porque es la temporada alta, es cuando mayor afluencia de clientes
tenemos, por las vacaciones de diciembre a enero, ya en febrero baja un poquito, pero
siempre en enero se inicia la recaudacion.

Entrevistado 3: Se daria a conocer por medio del correo, pues no se pude tener contacto
directo con los de Morelia, se surgen mas ideas si hay otra idea de un conjunto que esta
lejos de aqui nos llega por correo.

Entrevistado 4: Pues no se tiene uno en especifico, es un equipo.
Entrevistado 5: Dentro de los conjuntos es el Gerente encargado.

Entrevistado 6: La responsable es la gerente de responsabilidad social, y de ahi las baja
el gerente de conjunto, y el gerente a los de recursos humanos, y a su vez nosotros como
gerentes tenemos a los gerentes regionales atras de nosotros.

5. DIMENSION ASUNTOS SOCIALES Y MEDIOAMBIENTALES.

a) ¢QUE TANTO LA EMPRESA SE ANTICIPA A LOS PROBLEMAS
SOCIALES Y MEDIO AMBIENTALES, Y COMO REACCIONA?

Entrevistado 1 y 2: No creo que se anticipe demasiado, pero no contaminamos, tenemos
varias politicas y procedimientos que nos ayudan a no contaminar, como por ejemplo,
uno sencillo podria ser todos nuestros desechos son llevados por una empresa que es
contratada, bueno que los desecha responsablemente, no los lleva la basura normal, no
recuerdo bien el nombre de la empresa, pero es una empresa especial encargada del
manejo de los desechos, pero realmente no generamos demasiado, pues generamos
basura comun y corriente como vasos, palomitas, pero no demasiado.

Entrevistado 3: Vamos a la par con los noticieros, de hecho cuando ocurrio el temblor
de marzo en el D.F nos llego un comunicado, nos vamos anticipando con los medios de
comunicacion masivos.

Entrevistado 4: Nosotros tenemos un departamento, de proteccion civil, para hacer
énfasis en los ambientales, cuando por ejemplo hubo el temblor de D.F en marzo del
2012 hace un mes que estuvo medio fuente, a traves del internet el corporativo nos
mando un correo para hacernos llegar esa informacion, siempre se trata de anticiparnos o
de estar prevenidos para ese tipo de cosas, y se les informa de forma global, aunque no
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haya sido aqui se trata de informar a todas las personas para que estén consientes de lo
que esta pasando.

Entrevistado 5: Sociales desde el cuidado al cliente en evacuacion y todo ese tipo,
tenemos brigadas se llevan a cabo simulacros para poder reaccionar, en alguin momento
se tuvo el caso de una amenaza de bomba, realmente somos reconocidos aqui dentro del
cine ya que fue evacuado en 3.5 minutos.

Entrevistado 6: Siempre, a final de cuentas creo que estamos preparadas para cualquier
cosa que necesita la sociedad, podemos hacer desde albergues, nosotros mismos
aportamos a la cruz roja y cuando al caso que algun cine o alguna sociedad este dafiada
por algln sismo, o algn tornado o lo que sea o huracanes todos en conjunto apoyamos a
esa ciudad, a ese cine 0 a esa persona o alguien que realmente lo necesita, pero creo que
ese caso pues si estamos, como que tiene muy bien planeado y organizado en el
momento que llegue a suceder algo, nos organizan a todos para poder aportar.

b) ¢EN QUE MEDIDA LO SOCIAL Y MEDIO AMBIENTAL SE INCLUYE EN
SUS POLITICAS, PLANES Y PROGRAMAS Y SE CONSIDERAN COMO PARTE
DE SU DESEMPENO?

Entrevistado 1y 2: Es muy importante cuidar el ambiente.

Entrevistado 3: Va muy ligado con cada accidon que uno va realizando, para cuidar el
medio ambiente le sacamos provecho, al hacer cualquier accién de medio ambiente
ayudamos a talar menos arboles, ya que no quitamos el oxigeno, nosotros cuidamos en
medio ambiente para cuidar a la sociedad van de la mano.

Entrevistado 4: Para prevenir que haya accidentes, en materia ambiental, otra para tener
informada a la comunidad de Cinépolis para poder reaccionar a tiempo.

Entrevistado 5: Tenemos diferentes politicas, en lo ambiental y en lo social van
incluidas dentro de ellas y lo tenemos que llevan con manual, para que no haya errores,
y no tener ningin problema y mas que nada la responsabilidad hacia el cliente, si
estamos mal para el cliente obviamente no estamos cumpliendo.

Entrevistado 6: Se incluye en los planes.

c) ¢COMO EVALUA EL IMPACTO AMBIENTAL Y SOCIAL DE LA
EMPRESA EN LA COMUNIDAD?

Entrevistado 1 y 2: No tenemos demasiado impacto ambiental, por lo menos aqui
alrededor de estas colonias, no somos una empresa que genere mucha basura y esas
cosas, generamos basura y se la lleva el camion de la empresa especializada.

Entrevistado 3: Por ejemplo cuando te hablan de la responsabilidad familiar, se refieren
a las clasificaciones son muy estrictas, nosotros fomentamos la responsabilidad social, si
no se respetara dejariamos dejar pasar a los nifios a una clasificacion C, estariamos
contaminando por asi decirlo, contaminamos la mente del nifio lo que ocasionaria que el
nifio no tuviera valores, fuera un asaltante o algo asi, tiene que ver mucho las
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clasificaciones, lo que se tiene que ver desde una perspectiva familiar, tiene que ver
mucho con la sociedad.

Todo esta evaluado con metas, no es obligatorio vender los donativos, sin embargo
nosotros los premiamos a los chavos, si por ejemplo el dia de hoy obtienes que diez
personas te den donativos, te damos una cortesias para que vengas con tu familia al cine,
son metas y premios para poderlos motivar, que mas hacemos? mmm les ponemos el
video de mira como la gente estd asi y mira lo que podemos hacer por ellos, ven a la
gente cuando les hace la operacién, todo el proceso y como la persona después esta
felices, se va motivando al personal, siempre es bajo motivacion, para lograr las metas, a
la persona que llega a la meta se les da un premio.

Entrevistado 4: En muy importante nuestro compromiso a nivel social y a nivel
ambiental, porque es importante porque el giro es hacia los clientes, en general es lo que
nos permite crecer como empresa, la campafia es para ellos, pero obviamente hay
empleados que tienen familiares que también se les ayuda.

Nosotros trazamos metas, ¢Sabes qué? nuestra meta es vender tantos donativos,
obviamente son diferentes metas, no todos es la misma, no todos tiene la misma
capacidad de gente o ni el mismo nivel, nos dicen sabes qué? Ok cinepolis sendero has
alcanzado la meta, te felicitamos te queremos otra vez felicitar y a partir de ahi lo que tu
generes es gracias a tu iniciativa, todo a través de metas.

Entrevistado 5: Creo que lo ambiental se esta trabajando mucho para evitar dafiar el
ambiente, lo que hemos hecho a impactado mucho, nos ha dado muchisima ganancia,
muchisima credibilidad.

Se realizan andlisis desde el corporativa, hay mucha gente detras de nosotros, no solo
es un pequefio cine con la gente que esta trabajando aqui, detras de esto hay muchisima
gente que se dedica al analisis, al estudio del mercado la comercializacion, todo ese tipo
de cosas, hay anélisis y si no estamos cumpliendo hay problemas.

Entrevistado 6: Con los resultados, las aportaciones, se tienen una meta en base a eso se
evalla.

6. DIMENSION RELACIONES CON LOS STAKEHOLDERS.

a) ¢CON CUANTOS AGENTES (CLIENTES, PROVEEDORES,
TRABAJADORES, GOBIERNO, AGENCIAS NO GUBERNAMENTALES, ETC.)
TIENE RELACION LA EMPRESA Y DESCRIBA EL TIPO DE COMUNICACION
QUE MANTIENE?
Entrevistado 1y 2: Para compras y todo eso?, por medio de correos tenemos un sistema
Ilamada people soft oracle, con la cual realizamos los pedidos para los proveedores, ellos
también cuentan con ese sistema, con proveedores como Bimbo, Sabritas, todos los
pedidos los realizamos por el sistema, ellos lo reciben y nos traen nuestra mercancia..
Por medio de la pagina de Cinépolis nos comunicamos con los clientes , hay un
apartado especial que es, no sé como se llama, pero ahi hay una pestafita para quejas y
sugerencias, entonces cuando un cliente quiere felicitar al conjunto o quiere expresar su
inconformidad, en el modulo de atencion a clientes se puede hacer la queja o sugerencia,
a las 24 horas el gerente regional las revisa, hay varios gerentes regionales a nivel
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nacional, cada uno tiene una determinada zona donde se encuentra a su cargo, cuando el
cliente mete su queja tiene 24 horas para que le contesten, es el que la atiende
directamente, el después de que le contesta al cliente, averigua con nosotros que es lo
que sucedio, cuéles fueron las circunstancias del percance, y después se comunica con
los demas empleados, para darle solucion a su inconformidad.

Entrevistado 3: Con proveedores es presencial, es por semana, es muy reglamentaria,
cada viernes tienen que estar aqui, para nosotros la semana empieza el viernes a jueves,
nuestro contacto es igual, cada viernes tiene que estar aqui trayendo lo que vamos a
ocupar para nuestra semana, la Coca-Cola por ejemplo ellos tienden mucho a que les dan
boletas a sus empleados, ya sea por que terminaron bien el trimestre o por cumpleafios
se les da paquetes de boletos para que estén méas baratos ,todo el contacto es por correo.
Todos los documentos se mandan por internet.

Entrevistado 4: Se tiene contacto directo con los clientes, buscamos la satisfaccion y que
el cliente se sienta bien, que el rato que viene a pasar con nosotros, la pase de maravilla,
con los proveedores igual, se trata de llevar una comunicacion muy estrecha, tanto
nosotros como ellos logramos un cierto avance por asi decirlo de ayudarlos a ellos en sus
ventas y nosotros también para producir mas a nivel econémico.

Con los empleados se busca darles la vision, la misién, las estrategias que se
manejan aqui para estandarizar los procesos, que todos lleguemos al mismo objetivo,
conforme van llegando los empleados se les va diciendo ¢Sabes qué?, esto es lo que se
tiene que hacer, como se va hacer, para que no digan yo lo hice asi, yo lo hice de esta
manera y no siga el mismo objetivo, se trata de unificar.

Entrevistado 5: Proveedores se tiene alrededor de 5 la relacion es obtener un producto
en buen estado, si no hay un producto en buen estado no se acepta, y ellos lo saben, esto
con la finalidad de proteger al cliente.
Con el gobierno tenemos relacion con proteccion civil, con los bomberos y con los
agentes de la policia, toda la gente nos puede evaluar y tenemos que cumplir con la ley.
Con los empleados en directa, jefe empelado y se lleva juntas y aparte dentro de los
horarios se hacen pequefios descansos para hablar de lo que esta sucediendo.

Entrevistado 6: Pues que yo sepa la empresa, y hasta nosotros como conjunto tenemos
relacién con todas las dependencias de gobierno, federales proveedores, porque a final
de cuentas necesitamos de ellos como ellos necesitan de nosotros, al ser una empresa de
servicios tenemos que cumplir con todas las normas y licencia, a final de cuenta tener
una relacion, y que yo sepa tenemos una buena relacién con todos ellos.

b) ¢DE QUE MANERA LA EMPRESA DEMUESTRA SU COMPROMISO CON
LOS AGENTES?
Entrevistado 1 y 2: Con los clientes yo creo que ofreciéndole productos de la mejor
calidad, todos nuestros insumos lo son, no se escatima en recursos para ofrecer los
mejores productos.

Somos de la cadena de cines que estamos a la vanguardia, por ejemplo, ya casi todas
nuestras salas son digitales, bueno no quiere decir que estan en 3D, digitales quiere decir
que ya es otro tipo de cafion, que las imagenes se ven mas nitidas, se ven mejor, nuestras
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salas estan muy bien equipadas, nuestros productos, bueno yo que trabajo aqui me he
dado cuenta que los productos son mas ricos, eso quiere decir que son de mejor calidad.

Con nuestros empleados tratamos de hacerlos parte de la estructura ensefiarles todo
lo que tienen que saber, estdn muy involucrados en que todos estemos como que para un
mismo lado, que se sepan todas las politicas, desde el que limpia los bafios hasta el
gerente de conjunto, el gerente de conjunto debe saber como se limpian los bafios, para
eso tenemos una politica y un procedimiento, todo sabemos de todo un poco, estamos
todos enterados de las campanas, por ejemplo del amor nace la vistas, cuando operan se
Ilevan a varios del conjunto para que vayan y ayuden como voluntarios.

Entrevistado 3: Mediante firmas, sellos, escaner todo eso, se tienen diferentes sellos para
los empleados, con una firma se tiene por entendido que se reconoce que las cosas estan
autorizadas.

Entrevistado 4: Por ejemplo a nosotros nos califican el servicio, los clientes nos
califican, nosotros recibimos alguna queja, si no hay eso significa que todo esta bien, es
un indicador para nosotros, que las cosas se estan haciendo bien, se trata de premiarlos
no se dependiendo de lo que vaya surgiendo los premios, por ejemplo dias de descanso,
dias festivos, la importancia de esto es que cuando los clientes descansan nosotros
trabajamos, nosotros tenemos que trabajar el doble, somos un sector de entretenimiento
que trata de gratificar tu esfuerzo de cierta manera, que ellos sientan, a mira si me estan
tomando en cuenta todo lo que estoy haciendo y no se vayan con las expectativa que yo
doy mi mayor esfuerzo y no recibo nada a cambio.

Entrevistado 5: Con los empleados es brindarles una buena area de trabajo, y darle las
herramientas que puedan cumplir con ello.

Con los proveedores se tiene un respeto, hasta tener un buen contacto para quien nos
puedan ayudar si tenemos algin problema.
Gubernamental tenemos mucha comunicacion, no sé cémo explicarlo, pues es mas facil
hacerlo que explicarlo.

Entrevistado 6: Con los proveedores cumpliendo con sus pagos, realizando sus compras,
Unicamente compramos al proveedor, Gsea nosotros no podemos comprarles a la
competencia porque nosotros tenemos contratos firmados, somos muy leales con esa
parte, a final de cuenta si ellos son leales pues nosotros también en cuanto a pagos, en
cuanto a ofrecer su servicio pues lo damos de la mejor manera.

Con los trabajadores dandole lo que les prometimos desde el inicio, su dia de
descanso, su media hora de comida, su sueldo, su seguro sus prestaciones, y a fin de
cuenta estar al pendiente de lo que necesita, de las horas de trabajo de acuerdo a sus
necesidades de escuela, 6sea cumplir y también aportar en esa parte para que sigan
estudiando.

C) ¢QUE OTRAS ALIANZAS O TIPO DE COOPERACION MANTIENE CON
SUS AGENTES?

Entrevistado 1 y 2: Generalmente alianzas comerciales con nuestros proveedores, mas o
menos con Coca Cola, Bimbo que son de los que mas vendemos, pero para una accion
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de responsabilidad social, al menos a quien en el conjunto no, a nivel corporativo yo
creo que si.

Entrevistado 3: Por ejemplo con la Coca-Cola que es una empresa grande que nos ayuda
por el consumo dentro del cine, también la dulceria nos ayuda mucho, normalmente nos
aliamos con ellos para sabes que entre los dos vamos a darle un premio al mejor cliente,
una promocion por ejemplo el cliente que compren mas combos con refresco jumbos
coca cola light, les damos como premios laptos, ipod que tal vez el solo conjunto no lo
podria pagar, nos aliamos con la coca cola para darle a los clientes nuevas promociones.

Entrevistado 4: Tanto como una asociacion no, hace poquito tuvimos lo del vive latino
con Coca-Cola, con una campafia donde Coca-Cola dijo quiero trasmitir el vive latino,
que te parece si ponemos una pantalla gigante aqui con un buen sonido como una
pelicula, se unificaron esfuerzos para lograr eso para que el cliente pueda tener mas
opciones de diversion.

Entrevistado 5: Con Sabritas se tiene una alianza, el cartdn se recicla todas las cajas que
ellos nos traen se las vuelven a llevar, para reciclarlas, para reutilizar, es el proveedor
gue mas a participado.

Entrevistado 6: Si todas, las de vamos todos al cine que son las funciones altruistas para
los nifios de escasos recursos, al final de cuentas la distribuidora que es la que renta las
peliculas, no nos cobra la renta, nosotros podemos invitar a nifios sin tener que pagarles
a la distribuidora las renta de la pelicula.

7. RENDICION DE CUENTAS.

a) ¢CON QUE FLEXIBILIDAD LA EMPRESA PROPORCIONA
INFORMACION A LOS AGENTES?
Entrevistado 1 y 2: Depende que tipo de informacion quieran, no se ofrece mucha
informacion financiera.
Todas las politicas se comparten, primero le llega a todo el personal que laboramos en el
corporativo y la alta gerencia que es la que la desarrolla, y con los proveedores
obviamente nuestra politicas se alinean con lo que ellos hace, o ellos alinearse con
nosotros, todavia no se comparten las politica con ellos, que sepan que dias y de que
manera traer los productos, no se por ejemplo el debe venir dividido en tres secciones,
, tiene que venir separado nosotros lo revisamos y nuestro
proveedor tiene que venir alineado a eso, si no vienen a eso no se lo podemos aceptar, el
pan tiene que venir a 3 grados Centigrados, si no viene asi no se lo podemos aceptar,
tenemos fecha de entrega, también nosotros si no se lo pedimos en tal fecha, las
solicitudes del producto, ellos no lo traen, esta todo bien pactado.

Cuando hay una queja, se va hasta el jefe, es él quien le da seguimiento, el como no
estd aqui viene cada quince dias se dirige a nosotros el gerente, ya el gerente baja la
informacién al encargado, si sigue la queja se asesora conmigo se hace una
investigacion, se le da seguimiento, muchas veces los clientes no actdan de buena fe, en
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muchas ocasiones traen su café Italian Coffe Company y no los dejan pasar, entonces se
quejan, algunas quejas si proceden algunas no, generalmente se les da una disculpa en
nombre de la empresa y se les otorga una compensacion, y por ejemplo me dieron un
refresco que no estaba bueno, se le regalo un combo, pero se investiga con los
empleados, cuando actia mal el empleado se le trata de corregir.

Entrevistado 3: Depende si en una informacién interna que no es necesario que otro
conjunto lo sepa, se maneja solo para nosotros.

Entrevistado 4:Siempre que llega alguna promocion o algo novedoso dentro el cine, se
da primero de forma interno para que todos conozcan lo que se esta vendiendo, por si un
cliente pregunta, el empleado no diga no sé, no lo vendemos, se trata de manera interna
luego después a través de publicidad y espectaculares se les informa a la sociedad.

Entrevistado 5: Internamente es muy facil obtener informacidn, externamente es mas
dificil, por la competencia y ese tipo de cosas.

Entrevistado 6: Creo que la informacion del conjunto en cuanto a metas se publican esas
cada semana, y en cada junta mensual se da a conocer los resultados del cine, tanto
como utilidades, como gastos, como presupuesto, como metas, 0sea eso sin problemas
se les damos cada mes o cada semana, se publica cada semana y se les da cada mes.

b) ¢QUE INFORMACION LE SOLICITAN Y CUAL PROPORCIONA?
Entrevistado 1y 2: Precios, promociones, mision vision y otras cosas.

Entrevistado 3: Si necesito saber sobre vasos que se van a dar de la pelicula que se va a
estrenar, todo eso se tiene que saber, mediante el correo que tiene clave Unica, entre la
empresa y el proveedor.

Entrevistado 4: Nosotros siempre estamos abiertos para cualquier duda y sugerencia que
requiera el cliente, obviamente si requiere cierta informacion confidencial se analiza la
posibilidad, si esta en nuestras manos o en nuestro poder darselas con todo gusto se les
proporciona.

Entrevistado 5: Hay informacidn que se puede otorgar directamente, ver de qué manera
se puede ayudar o nos puede perjudicar, al igual las revisiones gubernamentales hay que
detallarselos, ellos nos piden un plan, se les entrega y ellos evalGan, si es eficiente y si
no, no se lleva a cabo.

Entrevistado 6: La mayoria de los empleados nos piden informacién para hacer
proyectos como tu, que si el organigrama, las politicas de la empresa, la mision, la
vision, la historia de la empresa, cuantos conjuntos hay, ese tipo de informacién sin
problemas las podemos dar, las que no tenemos autorizada obviamente son las
financieras a nivel externo, a nivel interno todavia nos las dejan un poco mas libre, pero
las externas es un poco complicado, por cuidar las recetas, la administracion, a finan de
cuenta tenemos competencia y la competencia esta muy a las vivas de lo que hacemos
nosotros para que las puedan copiar, lo que manejamos en la informacion que nos piden
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la reservamos mucho nada méas para empleados, pero a nivel externo si es un poco
complicado.

8. TRANSPARENCIA.

a) ¢QUE TIPO DE CERTIFICACIONES EN MATERIA DE RSC O SIMILARES
HA OBTENIDO LA EMPRESA?

Entrevistado 1 y 2: Que ha ganado?, han ganado premios pero la verdad no se me los
nombres, si han ganado reconocimientos, pero no se me los nombres.

Entrevistado 3: Un reconocimiento de empresa Socialmente Responsable.

Entrevistado 4: Lo de la campafia, hos proporcionaron un premio no recuerdo el nombre,
por la campafa del amor nace la vista, ya llevamos mas de 6 afios con esa camparfia no
recuerdo el titulo del premio, pero somos de las empresas mexicanas que se ha
comprometido con la sociedad.

Entrevistado 5: Un ISO 9000, y aparte hemos ganado un premio de RSC.

Entrevistado 6: Creo que ha tenido varios, todos son nacionales, creo que uno
internacional nada mas que no se como se llaman, la mayoria se los ha ganado
Cinepolis, creo que quedo el ultimo afio en segundo lugar, y le dieron algo de oro, nada
mas que no me acuerdo, hay varios premios la verdad no estoy muy relacionado, con
los nombres de los premios pero si ha ganado la mayoria, y la han reconocido.

b) ¢TIENE LA EMPRESA POLITICAS Y PRACTICAS EN MATERIA DE
TRANSPARENCIA?

Entrevistado 1 y 2: Si, transparencia interna, no creo que sea muy transparente
externamente, pero se tienen un departamento de auditoria, al cual tenemos que estar
alineados, y tenemos auditores por conjunto asignados, por ejemplo cuando mermo un
vaso, lo doy de baja, tengo que mandarle la foto del vaso, la causa del porque se da de
baja y se le informa al auditor, nuestro sistema estd conectado al corporativo de
auditoria, ellos estdn monitoreando diario, cada movimiento que hacemos, lo que
vendemos, cuando, que vendemos Yy al precio que lo vendemos, todo esta monitoreado,
no puede hacer nada que ellos no lo sepan, es totalmente trasparente lo que nosotros
hacemos, no puedes ocultar nada.

Entrevistado 3: Dentro de los valores, se tiene por escrito el valor de honestidad,
nosotros se lo explicamos a los chavos, ahi nos menciona que seamos congruentes con
nuestras acciones, dentro y fuera de la empresa, que significa que nosotros nos
enteramos de un mal resultado, porque se dio, en una junta mensual, nosotros cada
resultado que tenemos, cada calificacion que se nos da, o cuando una persona se le
rescinde el contrato por falta de honestidad por que se le cacho robando, todo se exhibe
en la junta, nada se queda callado, y mas que nada para ellos aprendan a ser honestos, y
se da mucho que por pasarse de listo les roban a los clientes, en cuanto lo descubrimos
lo comunicamos, no nos quedamos callados, no lo guardamos, para que ellos tomen
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conciencia sobre lo que hacen y se den cuenta que cualquier transaccién que haga todo
se puede revisar por el sistema, cuando un administrativo haga mal algo, también se le
informa a los empleados generales en cada junta mensual, para hacerlo todo mas
trasparente.

Entrevistado 4: Claro, por ejemplo cada proceso que se realiza dentro de la empresa,
cada parte que se vaya realizando, se realiza un informe, se va realizar eso, analizar si
nos ayuda, o realmente no va ayudar en nada a la empresa, cada comunicado es
importante para tomar en cuenta las decisiones.

Entrevistado 5: Si se tienen politicas, internamente los trabajadores saben que no
podemos mentirle al cliente, desde un simple cobro, no te puedo cobrar sin que no se te
de un ticket, si no te entrego un ticket como puede saber que te esta cobrando realmente,
desde ahi empezamos con la trasparencia, o cuando se niega un producto y comentarles
porgue realmente no se tiene.

Entrevistado 6: Si.

c) ¢EN QUE TEMAS Y DESDE CUANDO LA EMPRESA MANTIENE
PRACTICAS DE TRANSPARENCIA?

Entrevistado 1 y 2: Yo llevo 6 afios en este empresa, y ya estaban, cada vez se hacen
mas y mas cerradas ésea, en Burger King vas y te compras una hamburguesa y cada vez
que se te acabo puedes ir a rellenar , eso no lo controlan, los empleados pueden agarrar
vaso y no hay problema, aqui no se puede agarrar nada, esta controlado desde el maiz
hasta todo el refresco.

Entrevistado 3: Pues la empresa siempre a tenido esas practicas de trasparencia desde
sus inicios, siempre nos manejan el trato con el personal la manera de hablarles y no
ocultarles nada, ellos también mueven la empresa junto con nosotros, nosotros los
lidereamos, también ellos hacen posibles las cosas, si hosotros no hacemos comunicados
con ellos, si no les avisamos que numeros llevamos o que resultados tenemos, como
vamos, eso siempre se ha manejado con comunicacion. Se tiene una préactica llamada
toma uno, donde los supervisores de cada area tenemos que comunicarnos con los chavo
minimo 10 minutos diarios, de todo lo que se ha hecho, en la semana, en el mes que
metas llevamos, y que metas se proponen para el siguiente mes, todo esto se habla
durante una junta diaria de 10 minutos con los chavos.

Entrevistado 4: A nivel econémico, cuanto se invierte, cuanto se recupera, en todo lo
econdémico, a nivel social también, las campafias que se van haciendo con la sociedad,
se trata de hacerlo lo mas trasparente, por ejemplo, hace poco hubo un fallecimiento de
una persona dentro de la empresa, solo se les informo a ciertas personas, las personales
no son tan trasparentes, a nivel empresa siempre son trasparentes, desde que la empresa
se creo.

Entrevistado 5: Desde que he permanecido a la empresa, yo tengo 5 afios aqui y desde
gue entre se han tenido esas politicas.
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Entrevistado 6: En todo lo que se refiere a licencias, demandas este permisos, todo es
trasparente, al final de cuentas cumplimos con lo que la sociedad nos pide nada de que
oye dale unos boletos para que nos de ciertos permisos, todo es en base a lo que ellos
nos piden es lo que tenemos, para evitar problemas posteriores y al final de cuentas tener
trasparencia, cinepolis en ese tipo de cosas no nos involucramos tan facil.

d) ¢COMO SE DIVULGAN LOS RESULTADOS DE LAS PRACTICAS
SOCIALMENTE RESPONSABLES (SOCIALES, ECONOMICAS, FILANTROPICAS
Y MEDIOAMBIENTALES)?

Entrevistado 1 y 2: Tenemos una revista interna que llega mensualmente donde vienen
todos los aspectos relaciones de responsabilidad social, el Rankin de conjunto, el
crecimiento de la empresa nacional e internacional, el mensaje del director general,
viene de todo, estd muy completa que es donde se divulga se les entrega, igual tenemos
un periédico mural, donde se informan todas las promociones y acciones que se van a
tomar dentro de la empresa en el conjunto, generalmente de la empresa.

A los clientes se les informa yo creo eso del amor nace la vista, puedes consultar si
tu donaste, y quieres saber que paso, se da a bases de encuestas, en la pagina de
Cinépolis puedes consultar cuanto se recaudo, cuantas fueron las operaciones, cuantos
0jos se operaron, todo el informe como contable que se hizo con tu dinero, lo puedes
checar directamente en la pagina , igual en las pantallas de cine cuando terminan te
pasan ahi cuantas personas, cuanto dinero, cuantos 0jos, de esa amanera se comunican.

Entrevistado 3: En cada junta mensual se avisan, por ejemplo se hizo para un asilo un
exhibicion de una pelicula, el nimero de personas, como se iba a realizar la practica, y
se pregunta ¢/Quién va a participar? Es por voluntad propia, todos quisieron apoyar y
cada quien trae un regalo para cada abuelita que va a venir. Cada junta mensual se avisa
que practica se va llevar a cabo y como se va a realizar.
Entrevistado 4: A través del internet, la magia del internet es muy maravillosa, nos
mantiene en contacto a todos los puntos, no sé si tienes conocimiento que en la India
tenemos un cine, en centro Ameérica se tiene otro cine, entonces se tratan casi todos los
aspectos por internet, pues por teléfono es un poco mas dificil, porque son horas
diferentes, horarios diferentes, es por eso que el internet es de la forma que se puede
informar.

A los clientes, cada encargado o capital, aterriza la informacion, cada capital es el
encargado de distribuirselo a cada area y del area darselo a los clientes, ti como cliente
vas a esa area y se te informa.

Yo te soy sincero esto de la RSC lo desconozco, no alcance a entender que es lo que
hacia o cual es el objetivo principal.

Entrevistado 5: Se llevan a cabo las juntas mensuales, previamente hay una reunion con
la gerencia regional, después hacen reuniones gerentes y después estos gerentes pasan la
informacién a todo el equipo gerencial, este equipo gerencial lo lleva acabo a una junta
mensual y se da el informe a todos los empleados, los clientes pueden obtener esta
informacién de toda lo que es RSC en la pagina de internet, pueden revisarla ahi, por
ejemplo del amor nace la vista, hay una pagina en la cual puedes ver las personas que se
han operado y todo ese tipo de informacion.
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Entrevistado 6:

Por internet, por revista, la revista que llega mensual, quincenal por mini péster que nos
manda el corporativo cada semana, van actualizando la informacion, o igual creo que
hacen cineminutos, los cineminutos que presentan los resultados de la camparia del amor
nace la vista cuantos ojos salvamos, o cada semana si estamos en lo de la venta de
donativos cada semana nos va mandando él, ;como se llama?, ;Como le pusieron ellos?
el ojimetro, donde van cada conjunto cuantos ojos van salvados o a nivel nacional
cuantos ojos vamos operando, la verdad son cosas que se pueden publicar dentro del
conjunto a los empleados.
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b)

d)

f)

Guia de entrevista (Empleado general)

DIMENSION RELACIONADA CON LOS STAKEHOLDERES

(LA EMPRESA TIENE PROGRAMAS PARA EL DESARROLLEN DE
HABILIDADES Y CARRERAS A LARGO PLAZO?, MENCIONA ALGUNAS DE
ELLAS

Entrevistado 7: Si incluso si tu estudias una carrera administrativa aqui te dan
oportunidad de que seas supervisor, 0 que llegues a una gerencia, al igual que se tiene
una universidad Cinépolis, te capacitan como administrativo y te certifican, para tener
algun puesto de la administracion.

Entrevistado 8: Si, la empresa siempre busca que los empleados se sientan comodos y se
capaciten dia tras dia, hay varios empleados que han cambiado de puesto por ir
incrementando sus estudios.

¢DE QUE MANERA LA EMPRESA TE MOTIVA COMO TRABAJADOR?
Entrevistado 7: Hay diferentes premios, en dulceria por ejemplo el que vendas mas
onzas, tiene derecho a todo una semana de descanso pagada, también el que venda mas
vasos promocionales, premio de puntualidad, hay diferentes bonos con eso te motivan.
Entrevistado 8: Buscan premiarnos por tener mejor desempefio, siempre existe una
premiacién para el empleado del mes.

¢QUE ESFUERZOS REALIZAN LA EMPRESA PARA MEJORAR EL
ENTRENAMIENTO, LA ACTUALIZACION Y LA CAPACITACION GENERAL DE
LOS EMPLEADOS?

Entrevistado 7:El esfuerzo del personal, pues es una semana de capacitacion cuando
entras, y cada mes siguen capacitandonos, RH hace un buen esfuerzo dandonos su
tiempo. Si es muy importante.

Entrevistado 8: siempre busca darnos seguridad por medio de la capacitacion, siempre
esta atento a lo que el empleado requiere.

¢CUALES ACCIONES SE REALIZAN PARA COMPARTIR CON LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA LA OPINION DE LOS CLIENTES?
Entrevistado 7:Las quejas son manejadas por lo supervisores, llega el cliente reclamay
lo pasamos con un supervisor, entonces ellos son los que se arreglan con los clientes.

El cliente llega directamente con nosotros, si en dulceria le salié un producto mal,
en el ticket viene el nombre de quien lo atendid, antes de tomar una accién se lo
pasamos al supervisor, y ya el supervisor determina la solucion del problema.
Entrevistado 8: En las juntas semanales se ventila toda la informacién, desde quejas
hasta felicitaciones por hacer bien nuestro trabajo.
¢DE QUE FORMA LA EMPRESA CREA UN AMBIENTE DE SEGURIDAD A LOS
EMPLEADOS EN EL TRABAJO?

Entrevistado 7:Aparte de que nos brinda seguro, tiene extintores en diferentes puntos,
salidas de emergencias, alarmas, detectores de incendios.

Entrevistado 8: Nos proporcionan seguro, y siempre esta atenta a darnos lo necesario
para estar seguros.

¢QUE PROGRAMAS UTILIZA LA EMPRESA PARA MEDIR Y MEJORAR EL
CLIMA LABORAL?
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Entrevistado 7: El estar cambiando los roles, que no se una rutina, y también estar
rolandonos en los puestos, hoy me toco atencion a clientes, estaba en dulceria, también
los viernes se hace como convivid entre todos.

Entrevistado 8: Cambiamos de puestos para saber que hacen los deméas y donde nos
desempefiaos mejor nos colocan ya como de planta.
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Guia de entrevista (Proveedores)

1. DIMENSION ESTRUCTURA Y OPERACION

A) (DE QUE FORMA LA EMPRESA ALIENTA A LOS PROVEEDORES PARA
QUE PARTICIPEN EN LAS ACTIVIDADES PARA LA AYUDA A LA
COMUNIDAD?

Entrevistado 9 : La empresa lo indica a nosotros que somos proveedores, tiene que
venir con calidad la mercancia, se tiene que acomodar la mercancia.

No realizamos ninguna alianza para con la comunidad.

2. DIMENSION DE INTENTO ESTRATEGICO.

A) PARA USTED ¢{QUE ES LA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA?
Entrevistado 9 : El trato hacia los clientes.

B) (QUE DEPARTAMENTO LES INFORMA A LOS PROVEEDORES LAS
ACCIONES ENFOCADAS A LA RSC, Y DE QUE FORMA SON INFORMADAS?

Entrevistado 9 :Ningun departamento.

3. DIMENSION RELACIONADA CON LOS STAKEHOLDERES

A) (QUE POLITICAS UTILIZA LA EMPRESA PARA GARANTIZAR LA
HONRADEZ Y CALIDAD EN LOS CONTRATOS CON LOS PROVEEDORES?

Entrevistado 9 : No conozco ninguna.

B) (PAGA PUNTUALMENTE LA EMPRESA LAS FACTURAS A LOS
PROVEEDORES?

Entrevistado 9 : Si las paga.

C) ¢(EN TU PERCEPCION DE QUE FORMA LA EMPRESA CUENTA CON
PROCEDIMIENTO PARA GARANTIZAR UNA INTERACCION, CONSULTA Y/O
DIALOGO PRODUCTIVOS CON SUS PROVEEDORES?

Entrevistado 9 : Se ve con la empresa, cuando por ejemplo hay faltantes, anotamos lo
que falto, y ya aqui lo reportan al personal de trafico.

D) (DE QUE FORMA DA SOLUCION LA EMPRESA A LAS RECLAMACIONES
DE PROVEEDORES?

Entrevistado 9 : No habido ninguna reclamacién.la empresa siempre se porta bien.

E) (COMO COLABORA SU EMPRESA CON OTRAS EMPRESAS U
ORGANIZACIONES PARA ABORDAR LAS CUESTIONES PLANTEADAS POR
LA RESPONSABILIDAD EMPRESARIAL?

Entrevistado 9 : No hay ninguna.
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F) (COMO LA EMPRESA INCENTIVAR EL DESARROLLO DE LOS
PROVEEDORES?

Entrevistado 9 : Las indicaciones soy muy estrictas, y que seamos responsable con los
clientes, con una buena calidad.
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Guia de entrevista (Clientes)

1. DESARROLLO DE LA EMPRESA.

¢EN TU PERCEPCION QUE OTRAS ACTIVIDADES VINCULADAS CON LA
SOCIEDAD PIENSAS QUE LA EMPRESA PROMUEVE?

Entrevistado 10: Puede ser que tiene buenos servicios.

Entrevistado 11: Ninguna.

Entrevistado 12: No conozco ninguna.

2. DIMENSION DE INTENTO ESTRATEGICO.

DESDE SU PERSPECTIVA (QUE ES LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORATIVA O EMPRESARIAL?

Entrevistado 10: Que este comprometido al servicio, que den una buena calidad de
trabajo, una responsabilidad al cliente, que respondan a lo que el consumidor esta
comprando.

Entrevistado 11: Ser responsable con la gente, con la sociedad no solo con los clientes.
Entrevistado 12: Es el que busca las empresas para ayudar a la gente necesitada sin fin
de lucrar con ello.

CONOCES DE ALGUN PREMIO QUE HAYA OBTENIDO LA EMPRESA POR
MOTIVO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL?

Entrevistado 10: Voz de la empresas, por consejos que la empresa Cinépolis
proporciona, por ejemplo el de no comprar pirateria, el de no conducir con estado de
alcoholismo, los valores de la familia, los spots que luego ponen al inicio de la pelicula.
Entrevistado 11: No.

Entrevistado 12: No ninguno.

3. DIMENSION RELACIONES CON LOS STAKEHOLDERS

A) LA EMPRESA CUENTA CON UN SERVICIO AL CLIENTE, DE QUE FORMA
SE HAN COMPORTADO EL PERSONAL CUANDO TIENES ALGUNA QUEJA?
Entrevistado 10: Es un servicio un poco atrasado, no siempre es responsable al atender a
las personas, al saber si algo les hace falta, al saber si el cliente esta satisfecho con el
servicio, sobre todo al terminar de la pelicula, podria ser el que le vaya bien y que vuelva
pronto, le falta invertir un poco mas de tiempo con el cliente.

Entrevistado 11: Si lo he notado. No he tenido gqueja, pero se han portado bien.
Entrevistado 12: Siempre dan respuestas.

B) ¢(:DE QUE MANERA LA EMPRESA DEMUESTRA SU COMPROMISO CON
LOS CLIENTES?

Entrevistado 10: Se compromete a que me vaya satisfecho, el que llegues y te sirva a
tiempo, el que llegas a una sala y este limpio, y también que no se atrasen a la hora del
inicio de la pelicula, que no tengan fallas en el sonido y la imagen.

Entrevistado 11: Dandonos respuestas.

Entrevistado 12: Buscando la satisfaccion del cliente.

4. RENDICION DE CUENTAS.
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A) DE QUE MANERA LA EMPRESA LE PROPORCIONA INFORMACION
CUANDO USTED LA REQUIERE?

Entrevistado 10: Por medio de la publicidad, a mi me gusta las promociones, paquetes
de combos por 55 0 80 pesos, por las promocione que luego tiene cafeteria son muy
buenos, los trabajadores siempre las explican mas que nada es intentar ayudar al cliente.
Entrevistado 11: Son amables, te explican todo, si tienes alguna duda si te explican.
Entrevistado 12: Pues siempre estan atentos a lo que la gente pregunta, siempre te
responden lo que deseas saber.

5. TRASPARENCIA

A) DE QUE FORMA HAS PERCIBIDO QUE LA EMPRESA DIVULGA LOS
RESULTADOS DE LAS PRACTICAS SOCIALMENTE RESPONSABLES?
Entrevistado 10: Si se divulgan. Ayuda mediante la imagen y la actitud.

Entrevistado 11: No he escuchado de ninguna.

Entrevistado 12: No He escuchado.
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