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1. A ORGANIZACION DO TRABALLO NO
MARCO DA RESPONSABILIDADE SOCIAL
EMPRESARIAL

Dentro da estrutura empresarial, de-
finese a organizacion do traballo como a
xestion dos recursos humanos, financeiros e
materiais; e en termos de responsabilidade
social empresarial (RSE), unha organiza-
cion de traballo responsable é un modo de
xestion empresarial validado ética, social e
legalmente, polo cal as empresas asumen
que entre elas e os seus grupos de interese
(traballadores, provedores, distribuidores e
consumidores) se da unha relacion perma-
nente de interdependencia que ten como
finalidade conseguir produtos con calidade
e xerar seguridade e estabilidade laboral.

Sitsein



1. a organizacion do traballo no marco da RSE

Segundo a Organizacion Internacional do Traballo (OIT), a RSE é o conxunto de accions que
levan a cabo as empresas para que a sua actividade tefia unha repercusion positiva sobre a socieda-
de e afirme os principios e valores polos que se rexen, tanto nos seus métodos e procesos internos
como na sua relacion cos demais. A RSE é un novo modo de entender o proxecto empresarial.

Il

As empresas son piares basicos do desenvolvemento social, as suas condutas e politicas influen
dun xeito determinante no seu contorno, e temas como o desenvolvemento sustentable, o res-
pecto ao ambiente, unha mellor xestion dos procesos produtivos, a igualdade de oportunidades, a
seguridade dos traballadores, a aposta pola axuda aos mais desfavorecidos, a integracion social, a
axuda as ONG, a implicacion en actividades das comunidades locais e a busca da calidade e a inno-
vacion condicionan dun xeito importantisimo as estratexias corporativas.

A organizacion do traballo responsable pertence
a dimension interna da RSE, a que contempla o
funcionamento interno das empresas, as relacions
cos traballadores, a sUa saude laboral e a xestion
dos procesos produtivos para conseguir calidade,
innovacion e seguridade nos seus produtos.
m Cando a direccion dunha empresa aplica estes
valores na sUa xestion interna, os beneficios para
os traballadores son directos e tefien unha grande
importancia porque melloran o rendemento e a
satisfaccion persoal.
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Nesta nova visién empresarial, a filosofia do beneficio a calquera prezo pasou a un segundo
plano e xorde unha preocupacion polas consecuencias que as empresas e as suas actividades
implican.

Unha empresa é socialmente responsable na sua organizacidn do traballo cando:

* Aposta pola calidade dos seus produtos, empregando a mellora continua como modelo de
proceso produtivo.

* Integra a innovacion como estratexia fundamental para afrontar os retos empresariais.
* O seu comportamento vai mais ala do cumprimento das leis vixentes e as practicas do libre

mercado. En materias como a seguridade dos traballadores, os riscos laborais asumibles
deben ser minimos, polo que destina numerosos recursos a sua prevencion.

e Os directivos encargados de xestionar a organizacion do traballo fan gala dun
comportamento ético e socialmente responsable e involucran a todos os sectores da
empresa. E indispensable que todos, dende o nivel mais alto da xerarquia ata o Ultimo
traballador, interioricen estes valores e os apliquen en cada actividade que se vai realizar,
para que poidan ser consistentes e acadar os resultados desexados. E indispensable que
haxa unha coherencia entre os valores corporativos e o seu grao de implantacion.
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e Practica un desenvolvemento empresarial
que contempla o crecemento sustentable
€ 0 apoio aos sectores mais desfavorecidos
da comunidade da que é participe. O
crecemento sustentable é o que cobre as
necesidades do presente sen comprometer
a capacidade das xeracions futuras para
satisfacer as suas propias necesidades.

Como resultado destas novas politicas,
lograse unha mellor imaxe da empresa e dos
m seus produtos, o que aumenta as suas vendas.
Tamén se acada un maior rendemento dos
seus empregados, o que propicia un aforro
considerable de custos. O que nun principio podia
parecer un investimento innecesario (en termos
economicos) revélase como unha das solucions
para que as empresas consigan adaptarse as
novas esixencias do mercado, sobrevivir as crises
e ser moito mais competitivas.
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2. A ORGANIZACION DO TRABALLO
E A CALIDADE

O fomento da calidade é un dos obxectivos principais dunha organizacion do traballo
responsable. Todo proceso produtivo que non se esforce por mellorar a calidade dos seus procesos
e produtos levara a empresa a perder a batalla contra os seus competidores de mercado.

A calidade é unha propiedade inherente aos produtos e aos procesos produtivos que
permite que estes sexan comparados con outros da sUa mesma especie ou categoria. Ten tres
dimensions:

e A dimension técnica: que se refire aos aspectos cientificos e tecnoldxicos que afectan o
produto.

e Adimension humana: que é a que se basea na importancia que ten unha boa relacion entre
os clientes e a empresa.

e A dimension economica: que é a que busca minimizar os custos tanto para o cliente como
para a empresa.



2. a organizacion do traballo e a calidade

A definicion de calidade non pode ser precisa, xa que é unha apreciacion subxectiva. Se nos
referimos a un produto, a calidade é diferenciarse cualitativa e cuantitativamente con respecto a
algun atributo; se a referimos cara ao usuario, a calidade implica satisfacer a sua necesidade ou
desexo, é dicir, a calidade dun produto depende da forma en que responda as preferencias nos
distintos ambitos.

2.1. EVOLUCION HISTORICA DO CONCEPTO DE
CALIDADE

Ao longo da historia, o termo calidade pasou por numerosas etapas e en cada unha delas o seu
m concepto e obxectivos variaron.

A calidade dos produtos comeza atomarse en conta ao redor do
ano 1910, momento no que os compradores rexeitan os produtos
se na sUa aparencia ou funcionamento hai fallos. Nalgunhas
fabricas designase un supervisor para este tipo de tarefas. A
calidade comeza a ser controlada e aparecen a figura do inspector
de calidade e os departamentos de control de calidade.

En 1930 comeza a aplicarse o control de calidade empregando
a mostraxe aleatoria para detectar produtos defectuosos e buscar
solucions aos problemas de producion.
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Durante o periodo de 1940 a 1970, aparece o denominado aseguramento da calidade, no
que se aplican sistemas e procedementos para evitar fallos na producion. Nesta etapa xorde o
movemento da calidade en Xapon.

Na década dos anos setenta, a calidade comeza a verse como unha estratexia competitiva
debido ao grande impacto que tiveron os produtos xaponeses. Os requirimentos e necesidades
do consumidor incorpdranse aos plans estratéxicos para a calidade dos produtos.

A partir de 1980, a calidade é vista como un compromiso total da empresa, hai un cambio de
actitude en todos os niveis, cunha mellora continua en todos os aspectos da producion. Xorden
estandares minimos de calidade na producion mediante normas industriais.

No momento actual, asumese o concepto de calidade total, no que se fomenta
a mellora continua na organizacion e involucra a todos os seus membros. A
calidade total ten a sua base na satisfaccion das necesidades e expecta-
tivas dos clientes internos (forman parte da organizacion) e externos
(non forman parte), con produtos e servizos competitivos que consoli-
dan a sua confianza e aseguran a sua fidelidade. Esta filosofia empre-
sarial pddese definir do sequinte modo: xestion (o corpo directivo esta
totalmente comprometido) da calidade (os requirimentos do cliente
son comprendidos e asumidos exactamente) total (todo membro da
organizacion esta involucrado, incluso o cliente e o provedor, cando
isto sexa posible).
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Esta evolucion indica a necesidade das empresas de lles ofrecer unha maior calidade do
produto ou servizo ao cliente e & sociedade e amosa como, pouco a pouco, se involucrou toda a
organizacion. A calidade non se converteu unicamente nun dos requisitos esenciais do produto,
sendn que na actualidade é un factor estratéxico clave empresarial para manter a sua posicion no
mercado e asegurar a sUa supervivencia.

Segundo o estadista e profesor estadounidense Edward Deming, os puntos fundamentais
para instaurar a calidade na empresa son:

e Adoptar unha filosofia da calidade, na que os erros e o negativismo sexan evitables. Non
hai que entender o erro como unha parte do traballo.

e Impoier unha constancia no propodsito de mellorar os produtos e servizos. Hai que B
buscar a calidade dun xeito continuo no tempo.

* Non depender das inspeccions de calidade. Non hai que esperar a que se sancione un
proceso pola sua mala calidade, sendn que hai que buscar a excelencia no traballo, o cal
leva a superar sobradamente os parametros polos que se guian as inspeccions.

* Non contratar os provedores baseandose unicamente no mellor prezo. En moitas
ocasions, o barato sae caro e, falando en termos de calidade, isto é unha realidade.

* Mellorar continuamente os sistemas de producion e de servizo ao cliente. Unha caracte-
ristica da RSE é a sUa continuidade no tempo. Non abonda con accions puntuais.
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e Instituir a capacitacion no traballo. En moitos casos, os traballadores non tefien a
formacion necesaria para levar a cabo os seus cometidos da maneira mais eficiente. Se,
a sUla vez, son estes 0s que ensinan os novos traballadores, o ciclo perpetUase. Por iso ten
tanta importancia unha boa formacion e promocion con cursos de reciclaxe que melloren
os cofiecementos e a efectividade dos traballadores.

e Mellorar os dotes de liderado. A funcion do xefe non é dicir que é o que tefien que facer
os traballadores, nin sancionalos, senon dirixilos. Isto consiste en axudar o persoal a facer
mellor o seu traballo, dun xeito persoal e construtivo.

Un bo lider é o que establece unha unidade de propdsito e de orientacion na organizacion, coa
creacion dun ambiente no que o persoal se involucre totalmente no logro dos obxectivos.

Ay
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e Evitar o medo na direccion da empresa. Un clima de confianza fomentard que os
traballadores se involucren dun xeito total no proceso produtivo, garantindo asi unha maior
produtividade e calidade.

e Eliminar as barreiras entre as diferentes areas da organizacion. En moitas ocasions, os
departamentos que compofien unha empresa compiten entre si ou tefien metas que chocan
unhas con outras. En definitiva, non traballan como un equipo para resolver ou prever
os problemas. O estado ideal entre departamentos é a compenetracion na que todas as
enerxias da empresa flan no mesmo sentido.

e Non avaliar por cotas numeéricas. A avaliacion de resultados pola cantidade de producion
pode distraer a atencidn na calidade do produto. Se o obxectivo é producir un nUmero moi
elevado a toda custa, a calidade serd a primeira prexudicada.

* Derrubar as barreiras que impidan que o traballador poida facer o seu traballo o mellor
posible. Os empregados en xeral desexan facer un bo traballo e non queren facer algo que
non obtén un bo resultado. Factores como unha mala administracion e direccidn, equipos
defectuosos e materiais imperfectos obstaculizan un bo desempefio. E imprescindible
identificar cales son as barreiras e conseguir derrubalas.

* Fomentar a formacion continua e o desenvolvemento de competencias. Tanto os postos
directivos como os traballadores deberaninstruirse nos novos métodos, entre eles o traballo
en equipo, cofiecementos de informatica.
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CALIDADE TOTAL

E cumprir cos requisitos do cliente
|
TODO PROCESO TEN CLIENTES \
Clientes: Todas as persoas sobre as que repercuten 0s nosos procesos e 0s nosos produtos.
-Externo: non forman parte da nosa organizacion.
-Interno: forman parte da nosa organizacion.
1
O cliente percibe a calidade nos seus propios termos, non nos nosos.
-Requisitos: é o que esixe que cumpramos.
-Requirimentos: é o que ao cliente lle gustaria que cumpramos.
1
CUMPRIR OS REQUISITOS DO SISTEMA SIGNIFICA:
-ldentificar ao cliente
-Tomar a iniciativa de comunicarnos con El
-ldentificar os seus requisitos e expectativas
-Acordar os requisitos, escribilo e notificar a quen corresponda dito acordo
-CUMPRILO
-Mellora continua de relacion e comunicacion
\ -Adecuar o axuste a longo prazo )

YZ2RRYZ
S\




RSE e organizacion do traballo

CALIDADETOTAL

PRINCIPIOS

ﬂ calidade é a clave para lograr competitividade. \
Cunha boa calidade é posible captar un mercado e manterse nel.

A calidade a determina o cliente. E preciso identificar con precisién as cambiantes necesidades e expectativas
dos clientes e o seu grao de satisfacion cos produtos e servizos da empresa e os da competencia.

O proceso de producion estd en toda a organizacion.

A calidade dos produtos e servizos é resultado da calidade dos procesos.

O provedor é parte do noso proceso. A calidade iniciase na demanda dos nosos clientes, e culminara coa sva
satisfacion.

Son indispensables as cadeas provedor-clientes internos.
Cada individuo da organizacion toma conciencia de que ten un ou mais clientes internos e un ou mais
provedores internos.

A calidade é acadada polas persoas e para as persoas.
Establecer a mentalidade de cero defectos.
A vantaxe competitiva esta na reducion de erros e na mellora continua.

E imprescindible a participacion de todos (conciencia colectiva).
Reducir erros solo sera posible coa participacion de todos e cada un dos membros da organizacion.

Calildade é ante todo unha responsabilidade xerencial.
\Os mandos directivos deben ser lideres capaces de involucrar e comprometer ao persoal nas accions de melloy

Require unha nova cultura. No concepto de Calidade Total “todos pensan e todos fan”.
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A empresa ‘ Estudio da

atende a necesidade necesidade

Se todo correcto

Necesidade = Desefo de
E do cliente Cliente satisfeito Produto/Servizo

CALIDADE

Entrega ao cliente Fabricacion
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2.2. A ORGANIZACION DO TRABALLO COMO NORMA
DE CALIDADE

As empresas que integran a RSE na sUa estratexia xeral de negocio implantan na sua organizacion
sistemas de calidade, ambiente e prevencion de riscos laborais, e comprométense, ademais, cun
sistema de xestion ético e socialmente responsable. A RSE contribUe como norma de calidade de
terceira xeracion a lograr que as empresas dispofian dunha excelente carta de presentacion.

e No eido comercial, a RSE constitue unha importante ferramenta de mercadotecnia que
repercute na mellora da imaxe publica, na sUa reputacion e recofiecemento empresarial;
no aumento de vendas porque lle facilita ao consumidor diferenciar entre produtos e
servizos ofertados por “empresas socialmente responsables” con respecto a aquelas que
non o son; permitelles as pemes anticiparse as novas tendencias e esixencias do mercado;
e especialmente facilita o acceso aos mercados globais cando, precisamente noutros
paises, a tendencia que predomina (especialmente os da Union Europea ) é a de atender
de forma prioritaria aquelas ofertas de empresas que levan unha axeitada xestion da sua
responsabilidade ante os seus grupos de interese.

* No eido legal, mellora o entendemento das pemes e a valoracion por parte de todas as
autoridades publicas, a Administracion e as comunidades locais no cumprimento por parte
das devanditas empresas dos requirimentos e esixencias legais, reducindo as medidas de
fiscalizacion e control das que poden ser destinatarias.
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e No eido laboral, facilita o recrutamento de persoal de primeiro nivel e a retencidn de
talentos, xerando e multiplicando o valor dos seus recursos humanos.

* No eido financiero, incrementa a confianza dos accionistas ao percibir con maior claridade
os riscos, facilitando o acceso as fontes de financiamento e coadxuvando & obtencion de
socios estratéxicos e a atraccion de investidores polo “bo goberno” e a “transparencia na
xestion” que caracteriza a este tipo de empresas.

2.3. SELOS E CERTIFICADOS DE CALIDADE

Para garantir a calidade dun produto, existen normas internacionais que funcionan como
E regras que compre aplicar. Cada empresa conta coas sUas normas internas, pero sen esquecer
que tamén as hai de obrigado cumprimento segundo a lei.

Os selos e os certificados son expedidos por organismos de reconecido prestixio internacional,
e tefilen como mision medir os niveis de competencia na xestion do organismo solicitante. Tras
sometelos a unha analise, concédense diferentes distintivos, cuxas caracteristicas varian en
funcion da institucidn que os outorga.

Para que un selo ou certificado da calidade dun produto sexa efectivo, debe cumprir os
seguintes principios:

* Que sexa recofecido polo mercado obxectivo do produto.
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* Que garanta que un organismo independente controle ou verifique a caracteristica que o

diferenza.

* Que a entidade certificadora sexa recofiecida como autoridade na materia que avala.

* Que o consumidor sexa educado nos atributos que avala o selo.

* Que exista un mercado interesado nos atributos de calidade que ofrece o produto.

Sistema ISO 9000

A Organizacién Internacional para
a Estandarizacion (ISO) estableceu
a familia de normas ISO gooo, que
unifican criterios de certificacion da
calidade, principalmente de produtos.
Podense aplicar en calquera tipo de
organizacion (empresa de producion,
empresa de servizos, Administracion
publica).

A AN

ISO

NS

International
Organization for
Standardization
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A sUa implantacion nestas organizacions supdn gran cantidade de vantaxes para as empresas.
Os principais beneficios son:

1. Reducion de rexeitamentos e incidencias na producion ou prestacion do servizo.
2. Aumento da produtividade.
3. Maior compromiso cos requisitos do cliente.
4. Mellora continua.
m As normas ISO serie gooo brindan o marco para documentar de forma efectiva os elementos
dun sistema de calidade e manter a sUa eficiencia dentro da organizacion. A devandita norma ten

unha gran difusion e aplicacion en todo o mundo, pois esta reconecida internacionalmente.

A importancia da aplicacion das normas ISO gooo radica en que son normas practicas e, pola
sUa sinxeleza, permiten a sua aplicacion xeneralizada en empresas de todo tipo.

Pero a busca da calidade non é de curto prazo nin de solucions inmediatas e obter un selo
de calidade ou unha certificacion ISO non da por finalizado o proceso. Acadar o éxito en canto
a calidade é un compromiso que se desenvolve todos os dias e a excelencia soamente se logra
mediante a maxima que implica darlle cada vez mais do mellor ao cliente.
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Modelo EFQM de excelencia

Promulgado pola European Foundation for Quality Management (EFQM) en 1991 baixo o
patrocinio da Comision Europea, é un sistema que permite non so6 lograr os maximos obxectivos
de calidade no traballo executado, sendn tamén optimizar os recursos empresariais ata os niveis
de xerar a excelencia na xestion.

O EFOM é un modelo non normativo, cuxo concepto fundamental é a autoavaliacion baseada
nunha analise detallada do funcionamento do sistema de xestion da organizacion.

Isto non supdn unha contraposicion a outros enfoques (aplicacion de determinadas técnicas
de xestion, normativas ISO, normas industriais especificas etc.), sendn mais ben a sUa integracion
nun esquema mais amplo e completo de xestion.

A utilizacion sistematica e periodica do modelo por parte do equipo directivo permitelle a este o
establecemento de plans de mellora baseados en feitos obxectivos. A sua aplicacion baséase en:

1. A comprension profunda do

modelo por parte de todos os
niveis de direccion da empresa.

2. A avaliacion da situacion en
cada unha das areas.
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O modelo de EFQM avalia os seguintes aspectos organizacionais:

Resultados: nunha organizacion excelente os resultados mostran tendencias positivas e
comparanse favorablemente cos dos outros competidores. Son froito da planificacion ben
feita, non do azar.

Enfoque: cando se fala do enfoque, faise referencia ao que a organizacion pensa facer e
as razons para facelo. Nunha organizacion que loita pola excelencia, o enfoque sera san
(con fundamento claro, con procesos ben definidos e desenvolvidos) e estara totalmente
integrado no desenvolvemento empresarial.

E Despregamento:realizaaorganizacion parapofieren practicaoenfoque. Nunhaorganizacion
excelente, o enfoque estara implantado nas areas relevantes dunha forma sistematica.

Avaliacion e revision: o que fai a organizacion para avaliar e revisar o enfoque e o seu
despregamento. Nunha organizacion excelente, o enfoque e o seu despregamento
estaran suxeitos con regularidade a medicions, emprenderanse actividades de reciclaxe de
conecementos e os resultados de ambas serviran para identificar, primar, planificar e pofier
en practica melloras, facendo deste proceso algo continuo no tempo.
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ACCOUNTABILITY 212000 (AA1000)

AccountAbility 1000 é unha norma de procedemento que garante a calidade transparente
das rendicidns de contas, avaliacions e divulgacion sobre aspectos sociais e éticos da xestion
empresarial. Especifica os procesos que debe levar a cabo unha organizacion para responder
polas suas accions, brinda as ferramentas para a comunicacion e ocUpase do modo en que unha
empresa debe estruturar os seus sistemas de comunicacion. Os beneficios da AA1000 son:

1. Promove un constante perfeccionamento, a reflexion, a planificacion, a fixacion de metas
e 0 compromiso empresarial.

2. Establece pautas para a avaliacion da calidade dos informes éticos e sociais.

3. Poden incorporala todo tipo de empresas no seu proceso de comunicacion.

AA1000

Licensed Assurance Provider
XXXX-1
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Marca GALICIA CALIDADE

En Galicia e en toda Espafa, a marca GALICIA
CALIDADE é moi cofecida e buscada polos /
consumidores, que recofiecen nela confianza,

prestixio e, sobre todo, calidade.

Para obter este selo de calidade, as empresas /
deben sequir uns programas de auditorias e ensaios
que garanten que os produtos e servizos amparados
superaron os controis esixidos, para o que é preciso | : I 'd d
que conten coas materias primas da mais alta ga lCIaca idaae
E calidade, dptima producion e excelentes servizos.

As empresas galegas poden diferenciarse da competencia co valor engadido de contar coa
marca de garantia outorgada pola entidade Galicia Calidade, SA, segundo a Lei espafiola de
marcas, Lei 17/2001, do 7 de decembro, e co apoio da Conselleria de Economia e Industria da
Xunta de Galicia.

As empresas que acadan esta marca ven recofecido o seu esforzo de superacion co apoio de
promocions, campanas publicitarias e eventos que os dan a cofecer tanto no ambito nacional
como internacional.
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BENEFICIOS DAS CERTIFICACIONS

e Cara ao consumidor, estes certificados e selos supofien unha informacion adicional
sobre o produto que axuda a tomar a decision de comprar ou elixir entre os produtos de
caracteristicas similares que lle ofrece o mercado. O consumidor, ao ver un selo de calidade,
faise unha idea do tipo de procedemento que se empregou para fabricar o produto,
identificando tamén que tipo de organizacion é a que o produce. Unha empresa que se
preocupa pola calidade sempre sera mais atractiva que outra que teiia os produtos mais
baratos, pero que non asegure o bo resultado destes.

Ademais, para conseguir os certificados e selos, hai que proporcionar unhas canles de
comunicacion co fabricante ou provedor empregando enquisas de satisfaccion, servizos de
atencion ao cliente e sistemas de reclamacion que melloran o trato ao cliente.

e As empresas certificadas proporcidnanlles vantaxes externas vinculadas cos elementos
de diferenciacion da competencia, de apertura de novos mercados e un incremento da
boa reputacidon da entidade. Por outra banda, conséguense vantaxes internas porque,
para lograr as devanditas certificacions, a organizacion da empresa ten que incorporar a
mellora continua, a eficacia e a eficiencia dos procesos como practicas habituais na xestion
empresarial. E un incentivo mais para que a empresa evolucione dun xeito sustentable e
acade uns mellores resultados.
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PROCESOS PARA CONSEGUIR A CERTIFICACION DUN PRODUTO OU SERVIZO

e Nun primeiro momento, hai que buscar un acordo entre a empresa e a entidade certifica-
dora sobre a norma ou referencia que debe empregarse para o proceso de certificacion e
cales son as caracteristicas que se poden certificar.

* Despois, definese exactamente o proceso de certificacion: alcance do estudo, ensaios que
hai que realizar, procedementos do estudo da mostra etc.

e A continuacion, realizase unha avaliacion documental. Examinanse os documentos que
contefen as practicas da empresa en relacidn coa certificacion en curso. Despois lévase a
m cabo unha investigacion in situ para confirmar o establecido nos documentos.

e Por Ultimo, hai que arranxar os puntos que non estan conformes segundo a entidade
certificadora. Unha vez que estean emendados, a certificacion sera emitida polo comité de
certificacion do organismo.

* Ainda que xa se tefia a certificacion, fanse periodicamente avaliacions de seguimento das
condicidns que rexen o certificado. A calidade debe manterse no tempo ou a certificacion
sera retirada, coa perda de prestixio que isto significa.
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3. A ORGANIZACI,()N DO TRABALLO
E A INNOVACION

Nunha sociedade tan cambiante como a actual, as necesidades e as esixencias do mercado
demandan novos produtos que sen a innovacion non serian posibles. Toda empresa que implanta
os valores de RSE na sua organizacion do traballo ten que ser competitiva e para isto estd obrigada
a innovar, e mais neste momento, dificil en termos econdmicos, no que os estados fixeron unha
seria aposta pola investigacion, o desenvolvemento e a innovacion. Este concepto recdllese
coas siglas [+D+i que tefien o seguinte significado:

e Investigacion: actividade cuxo fin se circunscribe ao incremento do coflecemento, sen
perseguir, en principio, aplicacion especifica do resultado.

e Desenvolvemento: é o traballo sistematico, baseado no cofiecemento derivado da
investigacion e da experiencia, dirixido a producir e instalar novos materiais, produtos e
servizos, ou a mellorar substancialmente aqueles previamente producidos ou instalados.
Nesta etapa as empresas xa desenvolven os prototipos ou plantas pilotos.

e Innovacion: é a conversion de conecemento tecnoldxico en novos produtos, novos servizos
ou procesos para a sUa introducion no mercado, tamén inclUe os cambios tecnoloxicamente
significativos que fan nos produtos.
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Segundo o economista austriaco Joseph Alois Schumpeter, o concepto de innovacion no
mundo empresarial abrangue os seguintes casos:

e I[ntroducion no mercado dun novo ben ou
servizo co que os consumidores non estan
ainda familiarizados.

* Introducion dun novo método de producion ou
dunha nova metodoloxia organizativa.

* Creaciondunha nova fonte de subministracionde
materia prima ou de produtos semielaborados.

E e Apertura dun novo mercado nun pais.
e Implantacion dunha nova estrutura nun
mercado.

E condicién imprescindible que os novos
produtos, procesos ou servizos sexan aceptados
polo mercado; se isto non ocorre, non hai
innovacion.
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Na aplicacion da RSE buscase mellorar a oferta aos clientes, a competitividade, a mellora nos
procesos produtivos e a satisfaccion dos traballadores, puntos nos que a innovacion cumpre un
papel primordial ao cubrir as novas necesidades e dar solucions tan variadas como:

* Gasto de enerxia excesivo

¢ Impacto ambiental da producion

e Desfase de custos

e Sinistralidade nos procesos de producion.

Todo investimento en innovacion é unha aposta polo futuro da empresa e dos seus
traballadores. Unha empresa que non aposta polo cambio e que non se adapta as novas esixencias
do mercado (por exemplo, as esixencias ecoldxicas) non sera competitiva, feito que pode levala
a sUa desaparicion.

NOVAS PREOCUPACIONS

NOVAS ESIXENCIAS

NOVAS FORMULAS

INNOVACION
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3.1. TIPOS DE INNOVACION

A innovacion pode definirse de varias formas segundo o aspecto dela que se enfoque.
Dependendo de onde se aplique:

e Innovacion de produto: comercializacion dun produto tecnoloxicamente distinto ou
mellorado. A innovacién dase cando as caracteristicas dun produto determinado cambian.

e Innovacion de proceso: ocorre cando hai un cambio significativo na tecnoloxia de producion
dun produto ou servizo. Tamén cando se producen cambios significativos no sistema de
direccion, nos métodos de organizacidn, no control da calidade etc.
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Segundo o seu grao de orixinalidade:

e Innovacion radical: aplicacions novas dunha tecnoloxia ou combi-nacion orixinal de novas
tecnoloxias.

e Innovacion incremental: melloras que se realizan sobre un produ-to, servizo ou método
xa existente.

Estratexicamente, as innovacions radicais tefien como finalidade a obtencion dun medio
totalmente novo que acapare todo o mercado ao cal esta destinado, mentres que as
innovacions incrementais estan orientadas cara a reducion de custos.

Segundo o grao de innovacion: non sempre é necesario unha investigacion propia para poder
innovar, calquera empresa pode innovar asimilando tecnoloxias doutras empresas.

e |+D creativo: que intenta pofier en marcha novos produtos e procesos.

e |+D de asimilacion: que quere comprender e absorber os resultados da investigacion
estranxeira.

Existe unharelacion directa entre a capacidade de innovacion dun pais e a sUa competitividade.
Ademais, as politicas que fomentan a innovacion son horizontais: poden e deben contribuir ao
desenvolvemento doutros sectores (educa-cion, saude, ambiente, desenvolvemento industrial
etc.) e amellorar o benestar e a calidade de vida da cidadania.
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3.2. UNION EUROPEA E INNOVACION

A Comisién Europea no seu comunicado COM(2008) 159 declarou o ano 2009 como Ano
Europeo daCreatividade e da Innovacion. No comunicado sublifia que Europa necesita impulsar
a sUa capacidade de creatividade e innovacion, por motivos tanto sociais como economicos e
enumera os seguintes factores que poden contribuir & promocion da creatividade e a capacidade
de innovacion:

* Facilitar un contorno favorable & innovacion, a flexibilidade e & adaptabilidade nun mundo
que cambia con rapidez, e a xestion creativa da diversidade.

e Estimular a sensibilidade estética, o desenvolvemento emocional, o pensamento lateral
e a intuicion, e estimular a creatividade en todos os nenos, incluida a poboacion en idade
preescolar.

e Aumentar a sensibilizacion sobre a importancia da creatividade, a innovacion e o espirito
empresarial e fomentar a mentalidade empresarial, especialmente entre os mozos.

* Fomentar a educacion das capacidades matematicas, cientificas e tecnolodxicas favorables
a innovacion tecnoloxica.

* Impulsar a apertura ao cambio e & creatividade.
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e Ampliar o acceso a diversas formas creativas de autoexpresion.

* Sensibilizar a mocidade sobre o feito de que, nunha era na que os cambios tecnoloxicos e a
integracion global avanzan con rapidez, a creatividade, o cofiecemento e a flexibilidade son
importantes para unha vida prdspera e plena.

e Promover uns vinculos mais estreitos entre as artes, o mundo empresarial e as escolas e
universidades.

e Desenvolvera creatividade e a capacidade deinnovacion a través de actividades non formais
e informais dirixidas &4 mocidade.

E e Promover o desefio como unha actividade creativa que contrible a innovacion e incluir
nocidns basicas sobre a proteccion da propiedade intelectual.

e Desenvolver a creatividade e a capacidade de innovacidon nas organizacions privadas
e publicas a través da formacion, e alentar as organizacions a facer un mellor uso das
capacidades creativas das persoas, tanto dos empregados como dos clientes ou usuarios.

LN AL
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3.3. RESPONSABILIDADE SOCIAL DA INNOVACION

O termo innovacion, e as suas implicacidns, parece conter as claves milagrosas para sair do es-
tancamento econdmico e xorden novos pensamentos e conceptos como é o de responsabilidade
social da innovacidn, que é aquel compofiente da innovacion preocupada por estender os benefi-
cios e vantaxes xurdidos dos procesos de innovacion tecnoldxica, e revertelos sobre a sociedade
que os sustenta, nun proceso similar a ese no que as empresas reinvisten en investigacion parte
dos beneficios extraidos da I+D+i, para que esta continUe nun proceso expansivo que cree, pola
sUa vez, novos servizos e produtos, e asi novos beneficios.

A responsabilidade social da innovacion non debe ser entendida como a tutela dos
fenomenos tecnoldxicos, sendn como as accions emprendidas para estender as capacidades de
comprension dos devanditos fendmenos a maior parte da poboacidn que asi o desexe, asi como
a transferencia das habilidades para utilizalos dun modo consensuado, racional e auténomo.

Por outra banda, a responsabilidade social da innovacion debe orientarse a proxectos para a
mellora da calidade de vida mais ala dos fins puramente comerciais, e estar imbuida por unha
filosofia que entenda o desenvolvemento tecnoldxico en sentido pleno e amplo, cun componente
social e, a longo prazo, conducir estes fendmenos cara a implementacion da liberdade, as
posibilidades de eleccion e accidn, a capacitacion e o empoderamento das persoas.
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3.4. AXENTES DO SISTEMA GALEGO DE
INNOVACION

O Sistema Galego de Innovacion esta formado por catro subsistemas:

e As empresas: son as encargadas de materializar o proceso de innovacion tecnoloxica e
desempefian un papel moi importante no proceso de xeracion de cofiecemento. A sUa
mision final é a de converter os activos do coflecemento en crecemento econdmico.

* O sistema publico de |+D+1: esta integrado polas universidades, centros de investigacion
m e centros sanitarios publicos, que asumen funcions especificas no proceso de producion,
transmision e almacenaxe de cofiecementos.

e Os organismos de soporte a innovacion: favorecen e catalizan as relacions dentro do
sistema e contriblen asi a acelerar os procesos innovadores.

e As administracions: a través das suas politicas influen directamente sobre todas as etapas
do proceso de innovacion e posibilitan o establecemento de condicions de contorno

favorable.
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4. A ORGANIZACION DO TRABALLOE A
SEGURIDADE E SAUDE LABORAL

A seguridade e a saude dos traballadores é outro dos piares fundamentais da organizacion do
traballoresponsable. Asempresas que se adscriben aeste tipo de filosofiaadquirenun compromiso
voluntario pola sequridade e saude dos seus traballadores, que vai mais ala dos niveis minimos de
proteccion dispostos pola lexislacion tanto nacional como internacional.

Unha politica de traballo sequro e vida saudable repercute no ambiente laboral dun xeito moi
positivo, obtendo un mellor rendemento e un nUmero moito menor de baixas laborais ao cabo
do ano. A satisfaccion dos empregados é maior, pois perciben o interese que ten a empresa por
protexelos e deixan de percibirse como meras pezas da engrenaxe produtiva.

As empresas socialmente responsables tefien a obriga moral de protexer os seus traballadores
e de rebaixar a sinistralidade ao minimo posible. E un compromiso e un deber innegociable e
deben asumir os seguintes compromisos:

1. Alcanzar un alto nivel de seguridade e saude no traballo, partindo do cumprimento da
lexislacion vixente e implicandose moito mais do estipulado.

2. Desenvolver, aplicar e manter un modelo de xestion da sequridade e da prevencion de
riscos destinado & mellora continua das condicions de traballo.



4. a organizacion do traballo e a seguridade e a saude laboral

3. Desenvolver, aplicar e manter actualizados os plans de seguridade e prevencion de riscos
de todas as actividades da empresa.

4. Garantir a participacion e informacion dos empregados e facer efectivo o seu dereito de
consulta. Os traballadores tamén tefien que formar parte activa da xestion da seguridade
e da prevencion.

5. Desenvolver as actividades formativas necesarias para o desenvolvemento da politica
preventiva.

6. Integrar os subministradores, concesionarios e subcontratistas no compromiso activo da
mellora das condicions de traballo.

7. Realizar auditorias sistematicas, tanto internas g
como externas, que verifiquen o cumprimento e a
efectividade da politica preventiva.

8. Dotar as empresas dos medios humanos e
materiais necesarios para desenvolver esta politica
preventiva.

9. Difundir esta politica entre todos os membros da
empresa.
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4.1. PROGRAMAS DE SAUDE OCUPACIONAL

Dende unha organizacion do traballo responsable, débense implantar programas de sadde
ocupacional onde se busca a identificacion e o control dos riscos para a saude que xeran as
substancias tdxicas, radiacions, ruidos, fatiga e as tensions as que estan sometidos o corpo e a
mente dos traballadores.

Un programa de saude ocupacional debe:

e |dentificar as substancias, as condicidns ou os procesos que sexan efectiva ou potencial-
mente perigosos.

e Avaliar a forma como se presenta o risco, mediante o estudo da natureza da substancia
ou condicion, e as circunstancias nas cales se presenta o perigo. Isto implica establecer os
niveis maximos aceptables de intensidade e exposicion mais ala dos cales unha substancia
ou unha condicion ambiental esta en perigo de volverse nociva. Tamén significa que
debe examinarse o efecto dos métodos e procesos de traballo sobre o corpo e a mente
humanos.

¢ Desenvolvemento de métodos de reducidon ao minimo de riscos, exercendo control sobre
as substancias nocivas ou sobre o ambiente no cal se presenta o perigo. Este control dos
problemas de saude e hixiene pode lograrse de diversas maneiras:
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e Eliminando a causa do perigo, o cal imposibilita que as substancias tdxicas contaminen o
traballador.

¢ lllando operacidns ou substancias nocivas de maneira tal que non exista contacto directo
con elas.

e Cambiando procesos ou substancias, coa finalidade de que o traballador non tefia contacto
con elas.

e Adestrando o traballador na prevencion de riscos.
m » Utilizando equipos protectores axeitados para cada actividade.

e Fomentando o mantemento éptimo das instalacidns e da maquinaria para que permanezan
limpas e libres de substancias toxicas.

e Facendo inspeccidns periddicas para asegurar que os riscos potenciais da saude se
identifiquen a tempo.

e Instaurando a obrigatoriedade de exames médicos, como minimo anuais.
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4.2. EXTENSION DA SEGURIDADE

A seguridade na responsabilidade social empresarial tamén abrangue a dimension externa da
empresa, implicando os seus socios comerciais, clientes, consumidores e provedores.

Considérase seguro calquera produto que, en condicions de uso normal ou razoable-
mente previsibles, non presente ningun risco ou unicamente riscos minimos compatibles
co uso do produto e considerados admisibles, tendo en conta os seguintes elementos:

e As caracteristicas do produto, en particular a sta composicion e envase.

* O efecto que pode ter sobre outros produtos cando razoablemente se poida
prever a utilizacion do primeiro xunto cos segundos.

e A informacién que acompaina o produto, en particular o etiquetado, as
instrucions de uso, os posibles avisos, as instrucions de montaxe e, se
procede, a instalacion e o mantemento.

* A presentacion e publicidade do produto.

* A categoria de persoa consumidora a que vai dirixido, en particular
persoas maiores e nenos.
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Un produto seguro e de calidade protexera dos perigos que un emprego de malos materiais ou
unha ausencia de medidas de seguridade implicaria.

Deberes dos produtores socialmente responsables:
* Pofier no mercado unicamente produtos seguros.

e Informar as persoas consumidoras e usuarias dos riscos que non sexan inmediatamente
perceptibles sen os avisos previos adecuados e que poidan derivar dun uso normal ou
previsible do produto, dada a sua natureza, as suas condicions de duracion e as persoas as
que se destina.

m * Dentro dos limites das suUas actividades e en funcion das caracteristicas dos produtos, os
produtores:

- Deben estar continuamente informados dos posibles riscos que se poidan presentar e
comunicarllelos convenientemente aos distribuidores.

- No momento en que haxa indicios suficientes que indiquen que existen produtos
no mercado que presentan riscos para as persoas consumidoras, incompatibles
co deber xeral de sequridade, tefien que adoptar todas as medidas oportunas (sen
necesidade de que as administracions as requiran) para evitalos, e aqui inclUese o
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deber de informar as persoas consumidoras, a retirada dos produtos do mercado ou
a recuperacion dos produtos directamente das persoas consumidoras. Tamén teran
que informar inmediatamente a Administracion competente dun modo voluntario e
axilizando o proceso.

4.3. FOMENTO DA VIDA SAUDABLE

Toda empresa RSE debe fomentar a vida saudable entre todos os seus traballadores. Son
indubidables os beneficios que facer deporte, manter unha dieta equilibrada e evitar os habitos
prexudiciais (fumar, beber...) implican. Enfermidades como o cancro, a diabetes ou as afeccions
cardiovasculares tefien unha menor incidencia nas persoas que adoptan esta forma de vida.

As empresas responsables apostan dun xeito determinante pola promocion da vida saudable:

e Fomentando campionatos deportivos entre os seus traballadores —fUtbol, baloncesto, tenis,
xincanas etc.— e favorecendo, ademais, a cohesion entre os traballadores e mellorando as
relacions interprofesionais.

* Dotando de ximnasios as instalacions da empresa, para que poidan facer exercicio nas horas
de lecer.
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e Facendo campanas internas nas que se informa da importancia que ten facer deporte para
o desenvolvemento dunha vida mais saudable e se explican os perigos do sedentarismo e
das condutas de risco (fumar, beber alcohol etc.).

* Facendo campanas de alimentacion saudable. No caso de que a empresa conte con comedor
para os seus traballadores, elaborara os menus con expertos en nutricion.

e Facéndolles revisions anuais a todos os traballadores, para descartar posibles enfermidades
profesionais e vixiar o estado de saude adoptando unha politica preventiva.

T
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5. A ORGANIZACION DO TRABALLO
RESPONSABLE E AS SUAS

CONSECUENCIAS

Segundo se define no Libro verde
da Comisidn Europea que trata sobre
como fomentar un marco europeo
para a responsabilidade social das
empresas: “A responsabilidade social
das empresas &, esencialmente, un
concepto de acordo co cal as empresas
deciden voluntariamente contribuir
ao logro dunha sociedade mellor e un
ambiente mais limpo... Esta respon-
sabilidade exprésase fronte aos traba-
lladores e, en xeral, fronte a todos os
interlocutores da empresa, que poden,
pola sua vez, influir no seu éxito”.

COMUNIDADE
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-Empregados

Unha organizacién do traballo responsable impulsarad dun xeito determinante politicas que
fagan do traballo algo enriquecedor para os empregados, onde se sintan valorados e seguros.
Para acadar estes obxectivos, as empresas:

e Impulsan politicas de prevencidon de riscos laborais e de vida saudable.
e Fomentan a conciliacion familiar.
e Integran a formacion continua como un proceso mais do traballo.

E e Realizan procesos de promocion xusta, apostando polos propios traballadores da empresa,
valorando asi o traballo desenvolvido polos seus empregados ao longo dos anos.

e Loitan contra a discriminacion xa sexa por razons de sexo ou doutra indole.

e Aplican os valores responsables ante calquera decision que poida afectar os seus
traballadores.

e Fomentan a estabilidade laboral dos seus empregados, consistente no dereito que un
traballador ten a conservar o seu posto de traballo, a sentirse integrado e protexido ante
despedimentos arbitrarios.
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* Aseguranlles aos traballadores un ambiente laboral axeitado no que poidan realizar as suas
funcidns. A organizacion dunha empresa RSE debe ocuparse tanto das condicions fisicas
como das psicoloxicas do traballo para que poida realizarse axitadamente.

e Outorgan capacitacidns, incentivos.
* Avalian axeitadamente o traballo que levan a cabo as persoas dentro dunha organizacion.
-Provedores

Cos provedores debe estender os seus valores organizacionais. De nada serve, por exemplo, m
que unha empresa sexa respectuosa co ambiente se despois compra a sUua materia prima, para

aforrar custos, a empresas que son altamente contaminantes. Por outra banda, as empresas RSE

deben respectar os compromisos que tefien cos seus provedores:

e Pagar puntualmente.
e Cumprir os termos dos contratos.

e Fomentar un ambiente de colaboracion para buscar a mellora comun entre as empresas...
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- Clientes

Cos clientes, a organizacion do traballo responsable ten un
compromiso de calidade e de seguridade. Os produtos que compran
tefien que ofrecerunha calidade 6ptima e deben ser totalmente sequros
no seu emprego.

Coa RSE aparece ligada & figura do consumidor responsable que
aplica a sUa ética a hora de optar por un produto ou outro, quere saber
se as empresas son ecoloxicas, se tefien politicas de integracion social
etc. Non busca s6 un bo prezo, vai mais ald e busca produtos fabricados

E por empresas comprometidas co ecosistema e co seu contorno. O
feito de realizar unha compra ten agora dous obxectivos: o primeiro é
adquirir algo que se necesita e o segundo é o de primar as organizacions
e corporacions que considera responsables socialmente e castigar as que
non o son.

- Accionistas

Son unha parte importante das empresas, pois son os que achegan
o difeiro necesario para afrontar os retos empresariais. Decisions
como a politica de emprego, os programas de aforro enerxético ou o
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coidado do ambiente poden convencer a estes investidores de que apoien os valores da empresa
socialmente responsable. Os accionistas normalmente tefien:

* Dereito de voto. Un accionista responsable votara sempre por estratexias empresariais que
sexan afins cos seus valores.

e Dereito a informacidn, co fin de cofiecer a xestion da empresa. A partir dunha porcentaxe
especifica regulada pola lei e os estatutos da empresa, un accionista poderia esixir unha
auditoria.

Poroutrabanda, aempresaque xatenestesvaloresinteriorizados pode atraer maisinvestidores
e asi facer que o seu proxecto empresarial medre.

- A comunidade

E, sen dubida, a gran beneficiada pola RSE, pois cada iniciativa que as empresas tomen
repercute nela. Unha empresa responsable socialmente nunca pode vivir de costas a comunidade
onde esta instalada.

e Directamente: patrocinios dos equipos deportivos locais (baloncesto, futbol, tenis,
natacion etc); achegas econdmicas as asociacions culturais, s ONG, programas sociais
dos concellos etc.
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e Indirectamente: acondicionando os espazos comuns, creando postos de traballo indirectos
(na hostaleria, no sector de transportes, garderias etc.), dinamizando a economia local en
xeral.

- Ambiente

Con respecto ao ambiente, as empresas RSE, ademais de teren que respectar a lexislacion
vixente, deben ir mais ald e mellorar as condiciéns ambientais. A reducidon da emision de gases
contaminantes, o control de vertidos, o emprego de materiais ecoldxicos e reciclados, unha
boa xestion de residuos etc. son algunhas das accions que deben levarse a cabo para que unha
empresa poida reducir ao maximo o seu impacto ambiental.

Por outra banda, a xestidn da calidade ambiental mellora a eficiencia das empresas, afianza
unha imaxe de empresa ecoldxica atractiva para o consumidor e mellora a sa competitividade.
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5.1. ACCIONS DA RESPONSABILIDADE SOCIAL
EMPRESARIAL

E indubidable que as acciéns das empresas inflien de xeito determinante na propia empresa,
na rexion ou no pais de onde é orixinaria e incluso no eido internacional. Unha boa practica pode
ser adoptada polas demais empresas do sector ou adaptada por outro tipo de organizacions.
Na era das telecomunicacions, todo bo exemplo de administracion responsable pode servir de
camifo para as futuras empresas ou para a modernizacion das existentes.

Dentro da idiosincrasia que cada organizacion ten, xa existen certas accions consideradas
indispensables:

e Propiciar medidas de sensibilizacion, formacién e intercambio de boas practicas
empresariais.

e Empregar o benchmarking, que consiste nun proceso sistematico e continuo para avaliar
comparativamente os produtos, servizos e procesos de traballo en organizacions. Consiste
en tomar como benchmarks (elementos para comparar) aqueles produtos, servizos e
procesos de traballo que pertenzan a organizacions que evidencien as mellores practicas
sobre a drea de interese, neste caso nas accions referentes a RSE, co propdsito de transferir
o cofiecemento das mellores practicas e a sUa aplicacion. Resumindo: copiar o mellor para
mellorar.
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e Fomentar a autorregulacion das empresas dun mesmo sector.

e Establecernasempresas sistemas de xestion que integren os aspectos ambientais, sociais,
econdmicos e de calidade.

e Fomentar politicasfavorables a RSE noambitointerno daempresa, politicas que promovan
relacions laborais de calidade: integracion da discapacidade, proteccion da saude, reducion
da sinistralidade, igualdade de xénero, conciliacion da vida laboral e familiar...

e Estimular a I+D+i para xerar produtos e servizos acordes coas novas demandas sociais.

e Seleccionar provedores que colaboren
coas politicas de RSE. Hai que buscar que

E a cadea non se rompa.

e Acudir a congresos e foros sobre zstuxligf:S PROVEDORES
RSE. A través da asistencia a foros, SPONS > RESPONSABLES

debates, seminarios e da presenza en

organizacions empresariais que impulsan

a RSE, as empresas tefien a oportunidade

de participar, escoitar opinions e recoller

as experiencias para adaptalas ao seu

negocio. EMPRESAS
RESPONSABLES
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 Dialogar cos grupos de interese. E importante identificar os grupos de interese,
aqueles cos que a empresa se relaciona e aos que lles afecta a sua actividade, tanto
internos (traballadores, accionistas), como externos (investidores, clientes, provedores,
administracions, reguladores ou competidores). O didlogo permite cofiecer as suas
expectativas e responder as sUas necesidades.
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e Facer unha memoria de sustentabilidade. A elaboracion dun informe de RSE ou de
sustentabilidade permitelles as empresas a medicion, rendicion de contas e comunicacion
dos seus obxectivos aos grupos de interese internos e externos, fortalece a colaboracion
entre departamentos e permite pofer en valor as sUas actuacions.

e Aplicaratransversalidade. ARSE debe sertransversal atoda a compaiiia, incluirse no cadro
de mando e vincular a todas as dreas de negocio. Os expertos aconsellaran se é necesario
crear unha comision especifica, dependente do consello de administracion.

e Elaborar un cddigo ético e de conduta. Estes
documentos corporativos sérvenlles de guia atodos @'@

os profesionais para saber como comportarse en
E aspectos como contratos, corrupcion, seguridade,
acoso laboral, conflitos de interese ou regalos.

-..--.-u--.

e Establecer obxectivos por departamentos. As
empresas deben realizar unha analise da sua situa-
cion e definirun plan de accion. Cada departamento
debe avaliar como aplicar a RSE, con obxectivos de .
mellora en aspectos como diversidade, igualdade,
bo goberno, transparencia, control de provedores, 4

satisfaccion de clientes e ambiente, entre outros. "
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6. ENDEREZOS DE INTERESE
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NACIONES UNIDAS
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