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Resumen

Es un hecho constatado que las empresas espaésgesialmente en las dos Ultimas
décadas, han acometido con éxito un proceso denatienalizacion que no deja de ser
sorprendente a ojos de cualquier observador. Eepte trabajo aborda las causas que
explican y justifican este proceso en un sentideégeo. De un modo mas especifico, el
trabajo aborda el tema de la Responsabilidad Sdeigd Empresa, qué es y como influye
esta actitud en el aspecto de la imagen y la rejdmaempresarial para, finalmente,
concentrar el estudio en el andlisis de una de dagpresas espafiolas mas
internacionalizadas y mas conocidas a nivel pogarsus marcas, INDITEX, enfocando
su proceso transfronterizo desde la Optica de la®res, criterios y actitudes de
Responsabilidad Social adoptadas por esta empresa.

Résumeé

C’est un fait constaté que les entreprises espagnapécialement au cours des vingt
dernieres années, ont réalisées avec du succamcespus d’internalisation qui ne laisse
aucune personne indifférente. Ce travail présergeduses qui expliquent et justifient ce
processus sous une approche générique. D’'un peimtel plus spécifique, le travail porte
premiérement sur la Responsabilité social des mdges, en seconde lieu sur sa définition,
en troisieme lieu sur la facon dont ce comportem&hience sur I'image et la réputation
entrepreneurial et finalement I'étude focalisel®malyse d’'une des entreprises espagnoles
le plus internationalisées grace a ses marquesialentént connues: INDITEX. Ce travail
fait le point sur son processus transfrontalier ssdes valeurs, les critéeres et les
comportements de Responsabilité Social suivis @& entreprise.

Abstract

It is a fact that Spanish enterprises, especiallynd the last two decades, have been very
successful in the internalization process. Thisuduent deals with the causes which
explain and justify this process from a generalrapgh. In particular, this document
addresses the Corporate Social Responsibility (CB&Rylefinition and how the CSR has
an impact on the image, as well as on the busisesputation. Finally, the study focuses
on the analysis of one of the most internationdli®@anish enterprises due to its world-
wide known brands: INDITEX. This work underlindsetvalues, the criteria and the
attitudes undertaken by the enterprise duringrdsssborder process.



Introduccion

Cuando me fue planteada la posibilidad de intenamiesta Jornada introduciendo el tema
de la Responsabilidad Social Empresarial como elergiferenciador en el camino de las

empresas espafiolas hacia su posicionamiento emdosados internacionales, no era
consciente del reto al que me iba a enfrentar.

Analizar qué influjo tiene o como se puede apretaainfluencia de las actitudes y
compromisos socialmente responsables de las emsprasa toma de decisiones para salir
al exterior y en la capacidad de aceptacion o esgpLgue recibirian en otros paises es un
proyecto en constante evolucion que no terminaedlearse nunca pues, cCoOmo veremos
mas adelante, la RSE no es una meta que hayacpreat y asi poner punto final a una
etapa en la vida de las empresas, como en una tompesino que se trata de un
conjunto de medidas, acciones y compromisos ertaiesevolucion y renovacion y, por
tanto, nunca se terminara de cerrar el circul@ol@promiso social y medioambiental.

Poner en relacién el tema central de esta Jornadauna empresa espafiola de la
importancia y categoria de INDITEX es, ademas €@ ya mencionado, una experiencia
gratificante por lo que uno llega a descubrir skt de dicha empresa o conglomerado de
empresas que ha sabido implantarse en todo el mdmmp son mas de 4000 las tiendas
abiertas bajo sus diferentes marcas- y que no hdidpeni un apice de su origen y
referencia esparoles.

Asi pues, asumo con cierto temor, por su envergadresponsabilidad de participar en
esta Jornada y afronto el reto con entusiasmo exémit poniendo de manifiesto mi

agradecimiento a la Facultad de Lenguas Universldamh 3, en las personas de los
Profesores Matilde Alonso y Elies Furio y al Ingiit Cervantes en Lyon a través de su
Director Arturo Lorenzo, por haberme dado la opadad de participar en este interesante
foro.

Internacionalizacion

Que las empresas espafiolas, y algunas de modo esigcddo, han dejado de ser
“localistas”, “domésticas” para pasar a ser recatascen el ambito internacional tanto por
su capitalizacion como por su influencia y buerehaes algo que hoy dia esta plenamente
reconocido. La presencia de emblemas y marcas dateidnica, Iberdrola, Ferrovial,
Inditex, BBVA; B. Santander, en multitud de paigesiercados resulta ya habitual para
guienes hacemos algun tipo de estudio sobre laigdol de las empresas y para el publico
en general.

He mencionado algunas de las empresas que cualguidadano medianamente
informado citaria si fuera preguntado de formaa&re espontanea. Pero si hacemos una
pequeiia reflexion o tomamos los contenidos ecorasmie los medios de comunicacion,
aun no especializados en esta materia, iremos ligsedo muchas empresas espafiolas
gue tienen importante presencia y negocio en efiextademas de las ya mencionadas.

En el sector de las energias limpias o renovaldesjesa, Iberdrola Renovables, Acciona
0 Abengoa tanto en la edlica como en la fotovaddtgitermosolar destacan en su campo de
actividad con importante implantacion incluso esB., por citar el pais que, a priori,
seria el paradigma de produccién propia y exportatio tecnologia. También Talgo
desarrolla importantes programas de comunicaciorigpmcarril en U.S.A.; Alsa (aunque
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actualmente ha dejado de ser netamente espafiol@prgoracion Mondragdén se
introdujeron en el dificil mercado chino en la discale los noventa; Cintra (actualmente
fusionada con su matriz, Ferrovial) desarrolla ypleta autopistas, aeropuertos y
aparcamientos por todo el mundo; no olvidemos ‘“maésingular “Chupa-chups” (hoy
tampoco de propiedad espafiola) cuya penetraci@@hera fue pionera; Indra desarrolla
programas Yy aplicaciones informaticas y alta temgial (gestion de apuestas, de elecciones
politicas en diversos paises ...); Técnicas Reundksarrolla ingenieria; empresas
espafiolas del sector vitivinicola se han expandidustalado en paises de Iberoamérica,
pero también en Europa y Africa y estudian y spaman para hacerlo en el lejano Oriente.

Como vemos, la lista podria ser mas larga perolsmlguerido sefialar diferentes sectores
de actividad y recordar otras empresas que, inaloscotizando en mercados de valores,
han sido capaces de proyectarse mas alla de laefas espafiolas con notable éxito,
como es el caso, a modo de ejemplo, de El Cortédng

Cuadles son las causas de este auge de las emgspadslas en el ambito internacional es
un aspecto estudiado y analizado por M. Alonso ¥Wio en su libro “Panorama de la

Espafia Contemporanea. 30 afios de transformaciatiéiegs, econémicas, sociales y

culturales® en el que realizan un estudio de todo el proceszathbio que se ha producido

en Espafia desde la implantacion de la democragiacieémente simbolizada en la

aprobacion de la Constitucion (Referéndum Constinad, diciembre 1978) de forma

mayoritaria, y fortalecida popular e institucionaime tras la superacion del intento de
golpe de estado del 23 de febrero de 1981 (el 23F).

La imagen de Espafia ha ido ganando prestigio esféaa internacional sustentada por
una gran base ciudadana ansiosa del cambio [pdlipor unas personalidades politicas
gue tuvieron la oportunidad, y supieron aproveehate situar a Espafia en el plano
internacional, no sin dificultades e incluso coditeiones y oposicion (recuérdese la
importante oposicién ciudadana a la entrada deftaspa la OTAN y el escaso margen
positivo que dio el referéendum celebrado al efeb&p una formula “consultiva” nada
satisfactoria .... ) y el soporte politico y econdongue supuso la plena integracién en la
Comunidad Econémica Europa y todos sus 6rganosalsidn?

No solo fue la imagen o la marca de Espafa lo gugramocion6 aunque, ciertamente, al
ser la industria del turismo uno de los puntales gqastienen la economia espariola
debemos reconocer su importancia estratégica.

Con la apertura de fronteras (eliminacion de fr@seon Europa, propiamente hablando)
nuestras empresas iniciaron el camino hacia eliextal principio timidamente a causa
del temor que podria producir entrar en otros ntErganas consolidados y maduros, con
las rémoras que suponian (lamentablemente todaadacpmos algunas de ellas) el
desconocimiento generalizado de otros idiomaspteabida baja productividad espafiola
..., €s decir, un cierto complejo de inferioridado @jue habria que afadir la necesidad de
adaptacion a los mecanismos y sistemas comereiglestes en Europa, la utilizacion de
la documentacion para las transacciones internal@snla implantacién y complejidad del
I.V.A., nuevo en Espafia, ademés de la competeptimercado.

! panorama de I'Espagne contemporaine. 30 ans desfivamations politiques, économiques, sociales et
culturellesde Alonso, M.; Furio, E y Birabent, Ch. Ellips@908. El texto, bilinglie espafiol-francés, permite
al lector hacer un seguimiento de los principalesntecimientos vividos en Espafa desde la muerte de
Franco y el final de la Dictadura y analizar leevels de la evolucion de la situacién que se hasupido es
esos 30 afios estudiados en los planos a que e reffisubtitulo del libro.

2 Panorama... op. cit., pag 18 y 19.

3



Poco a poco el miedo se fue superando, nuestroesanos fueron incorporando expertos

en diferentes materias (produccion, marketing,cdiga y gerencia, sistemas fiscales) que

ya iban saliendo de las universidades y obteniémhoacion complementaria en Escuelas

de Negocios que crecieron al amparo de las nuea@esidades de las empresas y el resto
de las organizaciones, con un orientacion claraenemtopeista y vision globalizadora.

Los factores que inducen a la internacionalizadémas empresas son, en primer lugar, de
tipo econdémico. Primero se internacionaliza el wegy luego, si es el caso, la empresa.

La primera responsabilidad del empresario es lacadeseguir realizar el negocio
satisfactoriamente, es decir, obtener rendimieptsstivos que rentabilicen su inversion,
compensen el riesgo soportado y produzcan un loémefile le permitird la continuidad y
subsistencia. Si no hay beneficio no hay negocim yhabra empresa. La obtencion del
beneficio econdbmico es una premisa en nuestronsaste economia de mercado para
incentivar la creacion de empresas y la aparicemuevos emprendedores, pero también
para conseguir su permanencia en el mercado.

Desde el punto de vista de las empresas, la imiemaizacion ofrece oportunidades de
crecimiento derivadas, sobre todo, de la elimimagen algunos casos) o reduccion (en
otros) de las fronteras economicas (tasas y aesjcelle las medidas adoptadas por
organismos internacionales como la O.M.C. y dedgtaninformacion que hoy fluye entre
todos los interesados a nivel mundial gracias abrfeeno de Internet y su expansion
mundial. Pero también la internacionalizacion sepo@sgos derivados de un entorno mas
complejo (legislacion, lengua, costumbres) queestén a los gerentes empresariales al
reto de hacer negocio en paises con culturas hainge distintas al tiempo de coordinar
operaciones globalmente dispersas y todo ello eentorno mucho mas competitivo, con
competidores nacionales y extranjetos.

Otro factor importante de la internacionalizaciéneé cultural, dificil de evaluar y medir,
mientras que los factores econdmicos y politicog, mas facilmente objetivables. Con
estadisticas, con presupuestos y resultados, astiadila normativa legal vigente y su
grado de cumplimiento, se puede analizar y valaraituacién econémica y politica de un
pais y por tanto, con todo ello, se pueden addgeatecisiones que mas convengan.

Pero la cultura es un intangible dificil de valoyara veces, de asimilar. Los factores
culturales son mas complejos que los politicosonémicos y exigen a las empresas y sus
directivos una mayor capacidad de comprensién,.tadién y respeto.

No todos los paises de un area geografica soreguallturalmente hablando, aunque por
afan de simplificacion nos lo pueda parecer. Hagrestipos que han pervivido largo

tiempo y son consecuencia -nefasta- de la desiaidn en que unos y otros hemos
vivido durante muchos afios. Pero hoy las cosas estabiando gracias a la apertura al
exterior de muchos paises tradicionalmente cerrad@s mismos, apertura politica, social
y econdémica y a los fendmenos de comunicacion dasnaomo ha sido la television y

actualmente lo es internet y las comunicacioneg@eicas, todo lo cual se traduce en un
incremento exponencial de la capacidad de inforoma@l auge de las TICs.

Los comportamientos culturales de las llamadagticag de alto contexto” como son las
sociedades china, coreana y japonesa, en las qda seicha importancia a la relacion
social y personal, a los gestos y sefales no \expal la prevalencia del bienestar del
grupo frente al individual, a la confianza, en sunsan muy diferentes de los

comportamientos de las llamadas “culturas de bajdexto” en las que sus miembros

% Puede consultarse la obra “Iniciacién a los nexgpd\spectos Directivos”. Fernandez, E.; Junquna,
Del Brio, J.A.. Ed. PARANINFO, Cengage Learning02Qcap. 9).
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tienden a la interpretacion literal de los indégise basan en reglas legales y escritas, la
informacion se transmite mediante la palabra mas cpn los gestos, el bienestar
individual prevalece frente al del grupo y los ados se sellan con un apreton de manos
como paso previo a la firma de un contrato detalfdedactado por un abogado, cuyos
exponentes mas significados son las sociedadesiadersuiza, americana y escandirfava.

Conceptuadas asi las diferentes culturas, corelaiiidhdes que siempre supone cualquier
tipo de encuadramiento, resulta, sin duda, un &smlrgran interés para las empresas el
posicionamiento ante la diversidad cultural engagses en que pretendan implantarse o
simplemente llevar a cabo actividades y transaesiomercantiles.

LA RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LA EMPRESA

Desde la ultima década del s. XX se viene hablamddiferentes ambitos y foros de la RS
como expresion inconcreta de una forma diferentafdmntar el desarrollo empresarial
mas acorde con la ética. Distintos origenes y cass@ueden atribuir a este fenomenao.

De un lado como reaccion al creciente liberalisnapitalista invasor de nuestras
economias, impulsado en buena medida por el espieitMilton Friedman, padre del
llamado “monetarismo”, quien preconizaba que laca@infesponsabilidad que deben
afrontar las empresas es la obtencion de los mayeralimientos econémicos para sus
inversores y propietarios en un mercado en comgpi@tgrncon respeto a las reglas de juego
y no ocuparse de otras cuestiones que quedabam fderla actividad propia de la
empresa y para las que, en todo caso, existian loertdn existir otro tipo de
organizaciones

De otra parte, el surgimiento de la RS se ha visfgulsado como reaccién a grandes
escandalos empresariales producidos a finales si®0oy principios del nuevo siglo
encabezados por importantes empresas norteamericgBENRON, ARTHUR
ANDERSEN) que conmaocionaron al mundo entero panagnitud econdmica, por el alto
namero de afectados entre empleados, clientegrastzs... y el desprestigio que supuso
para muchas empresas especialmente del sectaorogléctie auditorias.

Con ocasion del FORO ECONOMICO MUNDIAL (DAVOS, 3% @&nero de 1999) el

entonces Secretario General de Naciones Unidag, Afufan, lanzd su propuesta del
“Global Compact” o Pacto Mundial de la O.N.U. catsinte en una invitacion a todas las
empresas del mundo a adoptar medidas de respetms @&érechos Humanos, al
medioambiente y a luchar contra la corrupcion.

Dicho Pacto Mundial se articula alrededor de diemcipios encuadrados en cuatro
ambitos®

*“Iniciacion a los negocios” op. cit. Cap. 9

> M. Friedman, Premio Nobel de Economia 1976 esepfesentante mas conocido de la corriente
monetarista, partidario del liberalismo econémigigunas de sus obras principales “Teoria de laifumdel
consumo” (1957), “Inflacién y sistemas monetari¢$963), “Cantidad 6ptima de dinero y otros ensayos”
(1969), “Dinero y desarrollo econémico” (1973).

® Fuente: www.un.org/es/globalcompacDepartamento de Informacién Publica de las Naciddeislas.

Seccion de Servicios de InternBistos diez principios se inspiran, a su vez, eDéelaracion Universal de
los Derechos Humanos, la Declaracién relativa aPioscipios y Derechos Fundamentales en el trabajo
elaborada por la O.1.T., la Declaracion de Rio sarMedio Ambiente y el Desarrollo y la Convenciin

las naciones Unidas contra la Corrupcion.



Derechos Humanos

1) Las empresas deben apoyar y respetar la prtede los derechos humanos
proclamados en el ambito internacional y

2) Las empresas deben asegurarse de no ser césnplicabusos a los derechos
humanos.

Normas Laborales

3) Las empresas deben respetar la libertad deiaagot y el reconocimiento
efectivo del derecho a la negociacion colectiva;

4) Las empresas deben eliminar todas las formasbajo forzoso u obligatorio;

5) Las empresas deben abolir de forma efectittralehjo infantil y

6) Las empresas deben eliminar la discriminacion especto al empleo y la
ocupacion.

Medio Ambiente

7) Las empresas deben apoyar los métodos prewsrton respecto a problemas
ambientales;

8) Las empresas deben adoptar iniciativas paramg@rer una mayor
responsabilidad ambiental y

9) Las empresas deben fomentar el desarrollo yifiassion de tecnologias
inofensivas para el medio ambiente.

Lucha contra la corrupcion

10) Las empresas deben trabajar contra la caoémipen todas sus formas,
incluyendo la extorsion y el soborno.
Los participantes del pacto Mundial (mas de 40Q0ahmente) deben comunicar cada afio
los avances realizados en aplicacion de los diezipios y su participacion en proyectos
de desarrollo de las Naciones Unidas. La faltaateunicacion da lugar a la eliminacion
de la empresa como miembro activo del Pacto. La ubaracion debe incluir los
siguientes tres elementos:

1.- Declaracion de apoyo continuo al Pacto Muneliala primera carta del Director
ejecutivo o maximo organo directivo;

2.- Descripcion de las acciones practicas qu@amscipantes hayan tomado desde
su adhesion, y

3.- Medicién de los resultados utilizando los dadiores o parametros del GRI
(Global Reporting Iniciativ.
La comunicacion de progreso debe estar integradmsimformes anuales tales como
Balance y Cuentas Anuales o Informes de Sostedtaloily deben hacerse publicos a fin de
que cualquier interesado (trabajadores, clientgguella acceder a ellos.
Por otra parte, ya en 1993 el Presidente de la SlémEuropea J. Delors habia propuesto
la necesidad de reconducir las actitudes empréssareacia criterios respetuosos con el
medio ambiente y los Derechos Humanos; la O.leéhiat programas y principios relativos
a los Derechos Fundamentales en el Trabajo y &mia Cumbre de Lisboa como en la
Agenda Social de la Cumbre de Niza (ambas en e0)26@ puso de manifiestel
necesario desarrollo de una politica horizontal cgeeconcrete en la constitucion de un
ambito permanente multilateral para el estimulgodéticas de Responsabilidad Social de
las Empresas”® que tuvo su expresién en la publicacion 8488RO VERDE para

"Ver la nota 11

8 Véase la Exposicion de Motivos del R.D. 221/20@8 pl que se cre6 el Consejo Estatal para la
Responsabilidad Social de las Empresas. Dicho @ois#atal es consecuencia del Informe elaborado po
una Subcomisidn Parlamentaria del Congreso de ilpst&tlos presidida por el [entonces] Diputado Ramén
Jauregui: “Informe para potenciar y promover lagesabilidad Social de las Empresas” (31 de juéio d
2006) que fue aprobado por unanimidad de todogrlgzos parlamentarios.
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Fomentar un marco europeo para la responsabilidadiad de las empresagpresentado
por la Comisién en Bruselas, 18.07.2001.

Segun el Libro Verde, la Responsabilidad Socialresoncepto que consiste en

“la integracion voluntaria por parte de las empresale las preocupaciones
sociales y medioambientales en sus operacionesrc@aies y sus relaciones
con sus interlocutores”. “Ser socialmente resporieamo significa solamente
cumplir plenamente las obligaciones juridicas, simomas alld de su

cumplimento invirtiendo mas en capital humano, rebmo y las relaciones

con los interlocutores.?

Este concepto tiene dos dimensiones en la empdesa.interna, que se refiere en primer
lugar a los trabajadores y afecta a la inversioreearsos humanos, la salud y la seguridad
en el trabajo, la gestion del cambio y tambiénsapeacticas respetuosas con el medio
ambiente desde la perspectiva de la utilizacioredersos naturales en la produccion.

Y otra dimension, externa, en que la RS se extienlds comunidades locales e incluye,
ademas de los trabajadores y accionistas, (stadeisointernos) a otros interlocutores y
grupos de interés como proveedores, socios cornegciadministraciones publicas,
entidades financieras, ONGs ...

La Responsabilidad Social es, sobre todo y ante, tad compromiso voluntario que
engloba aoda la organizacion que se plasma en wlbocumento que se hara publico y
transparente y que permite segvaluadopor agentes externos independientes.

En la linea de lo anteriormente expuesto sobrexagencias del Pacto Mundial, podemos
ahora concretar los requisitos basicos para que arganizacion pueda poder ser
reconocida como socialmente responsable:

1.- voluntariedad

2.- compromiso documentado y aceptado por todeg@nizacion

3.- transparencia, comunicacion, informes

4.- verificacion y evaluacion
Es un compromiso transversal que impregna tododndstos de la actuacién empresarial,
con todos los grupos de interés (stakeholdersyniosey externos, que se traduce en
actitudes responsables con todos ellos y que siemaanifestacion publica a través de la
Memoria Social y Medioambiental (llamada comunmeni “sostenibilidad”) que
acompafia al Balance y Cuenta de Resultados, comfiaiorasi el Triple Balantea través
del cual se da cuenta a la sociedad en su conflgitgrado de cumplimiento de los
contenidos expresados en el Pacto, Cédigo de Ctanduatras denominaciones que pueda
adquirir el compromiso de la empresa.
Hasta aqui he tratado de centrar el concepto deyRSI principales derivaciones en la
empresa. Veamos ahora, brevemente, unas ideas laolonagen de las empresas para,
enseguida, pasar a comentar el caso INDITEX.

° Libro Verde. Capitulo 2, parrafos 20 y 21. Se pueshsultar, entre otros lugares en:
www.europa.eu.int/comm/employment_social/ soc-dsaltsr/ index

%va en los afios 70 de la centuria pasada quiemfiRrofesor de Derecho Mercantil en la Fac. de Erare
(Valladolid) el Catedratico Justino Duque promasrfiasu programa la utilizacion de este triple batanc
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Imagen, reputacion y RSE

Una tentacion muy frecuente cuando se habla de €83k de pensar o inducir a pensar
que todo se reduce a una mera cuestion de imagen)avado de cara, un maquillaje o
una actitud puramente estética o de propagandd sengdo mas vulgar del término.
Como hemos visto antes, uno de los requisitos @laraconocimiento de la RSE es su
caracter de “verificabilidad y evaluacion” por atgnexternos, por lo que cualquier
intento de fraude en este campo seria rapidamestaiblierto.

Existen organizaciones evaluadoras y certificadoeasnocidas internacionalmente que
gozan de prestigio e independenGéobal Reporting Initiativ§ GRI), seguramente la mas
conocida y sus principios los mas aplicados, esinitétiva privada internacional de
distintas partes interesadas para crear un marodircgara la elaboracion voluntaria de
informes sobre el conjunto de practicas econOmmasidgicas y sociales de las empresas
promovido en 1997; en junio del 2000 publicé lasvas directrices para la elaboracion de
las informes sobre desarrollo sostenibdecountAbbility 1000(AA1000), norma que
permite medir los resultados sociales y éticos atedmpresas con arreglo a criterios
objetivos, publicada por el Institute of Social althical Accountability (U.K. 1999).
FORETICA es una Asociacion espafiola sin animo de lucroraute la Norma SGE21
(actualizada en 2008) Unica norma europea que les¢akcriterios de actuacion
socialmente responsable para las empresas, querpsed evaluados conforme a dicha
Norma y, en su caso, certificadds.

Debemos, pues, despejar dudas sobre el caraotticeste la RSE y establecer algunas
diferencias entre los tres conceptos enunciados.

Imagen: si bien es dificil concretar lo que se entiende“pnagen corporativa” pues todo
lo que rodea a una persona, una entidad o un padaguede relacionar con su imagen,
sin embargo se puede definir como “una evocaci@presentacion mental que conforma
cada individuo, formada por un cimulo de atribuedsrentes a la compafii&’.

Por lo tanto, cada persona puede tener una imagea e una empresa como
consecuencia de las multiples percepciones que tlenella a través de diferentes vias:
publicidad, comentarios boca a oreja, las amistdds®xperiencias personales... Es facil
identificar esa imagen con un resultado: precitidad, atencion personal, generalmente
relacionado con otros parametros de percepciétegpnetacion por parte del individuo.

La imagen, es por tanto, la percepcién ideal geretiel individuo de una empresa. Una
buena imagen genera valor, siempre que reflejeddidad de la empresa. Lo contrario
supondra un mayor perjuicio por ser engafiosa.

Algunas consecuencias de la buena imagen corpafativ

* aumenta el valor de las acciones

* mejora la imagen de los productos, servicios y agrc

* en mercados muy saturados, la buena imagen difaréadas demas empresas
e mayor confianza por parte del publico objetivo

1 GRI se puede consultar enww.globalreporting.ory AA1000 en www.accountability.org.uk y
FORETICA se puede consultar emww.foretica.es

12 \magen Corporativa. Influencia En La Gestion Eegarial”. Sanchez Herrera, J. y Pintado Blanco, T.
(coordinadores) ESIC, Libros profesionales de esgr2009

'3 Imagen corporativa. op. ci.t., p. 39

8



* los mejores profesionales quieren trabajar en esapreon imagen corporativa
positiva
* los empleados se sienten orgullosos de trabajannenempresa con buena
imagen
Reputacion: de entre varias definiciones propuestas nos queslamo la siguiente: “la
reputacion es la cristalizacién de la imagen catpa de una entidad cuando esta es el
resultado de un comportamiento corporativo excelemiantenido a lo largo del tiempo,
gue le confiere un caracter estructural ante saleBblders estratégicos. Este proceso de
cristalizacion se da con el tiempo y genera comfianbuena reputacion entre inversores,
clientes, empleados y la sociedad”.
La reputacion es un intangible que depende de wemuada gestion integrada de
diferentes variables: Etica y buen gobierno, incay@ productos y servicios de calidad,
entorno de trabajo, responsabilidad social, redo#tafinancieros y liderazgo, segun
propone el Foro de Reputacién Corporatia.

A diferencia de la imagen, la reputacion es duds® consigue y afianza con el tiempo,
es medible y evaluable, es fruto del comportamiesgaenera en el interior de la empresa
y crea valor como consecuencia de la respuestaidaf8

Relacion entra Imagen, Reputacion y ResponsabilidaBocial de la Empresa (RSE):
Como consecuencia de lo anteriormente expuestaegepconcluir que “la imagen y la
reputacion configuran la percepcion publica sobre compafiia, donde la imagen actia
como la figura y la reputacion constituye el forstbre el que se proyecta la figura”

La RSE esta en la empresa y se traduce en ac@onetacion con sus diferentes grupos
de interés, en su dimension interna y externa. dpautacion se refiere al conjunto de
percepciones sobre la empresa que tienen en se toergrupos de interés.

La RSE contribuye a fortalecer la reputacion mediah compromiso medioambiental o
mediante acciones encaminadas a mejorar el héatgtdhs personas, la formaciéon y
educaciéon, asi como otros posibles servicios camgiarios: guarderias infantiles,
horarios flexibles para atender situaciones fan@fiatrabajo en casa sin desplazamiento al
centro de trabajo, soporte o ayuda no solo ecor@nac organizaciones no
gubernamentales, supresion de barreras arquiteatmara personas con movilidad
reducida, ayuda al desarrollo, ensefianza de l@ges recursos naturales en los lugares
de implantacion de la empresa, promocion de laedadi y de la cultura, etc.

Una buena gestion empresarial mejora la reputaciés empresas se defienden mejor en
situaciones de crisis. Las empresas que, adem@gporan la RS como criterio de su
gestion empresarial pueden trasladar todos susegadosus compromisos y rentabilizarlos
a través de la comunicacion.

1 Villafafie. Citado por Sanchez Herrera y PintadanBb en “Imagen corporativa..” p. 154

5 www.reputacioncorporativa.orl Foro de Reputacién Corporativa (fRC) es un ludarencuentro,
analisis y divulgacion de tendencias, herramiegtamodelos de gestion de la reputacion corporativa,
fundado en septiembre de 2002.

16 www.merco.info/esEl Monitor Empresarial de Reputacién CorporatidERCO) es un instrumento de
evaluacion reputacional similar al que publica &oeten Estados Unidos. Desde 1999, Merco se oaupa d
medir la reputacién de las empresas que operarspafia. Anualmente elabora seis ranking que miden la
reputacion en distintos &mbitos como por ejemgls,rhejores empresas para trabajar (mercoPerstoms),
lideres mas prestigiosos (mercoLideres), las emprass reputadas (mercoEmpresas), las mejoressmarca
financieras (mercoMarcas) y las mejores ciudades yi&ir, para trabajar, para visitar, para estuglipara
hacer negocios (mercoCiudad).

" Imagen Corporativa ... op. cit. pag 160.




Los tres intangibles: imagen, reputacion y RSEnegtimamente ligados: la imagen y la
reputacion se fortalecen con el compromiso de RSsguexpresa a través de las acciones
desarrolladas en diferentes ambitos, accionesa&s¢Godigos de Conducta), comunicadas
(transparencia) y verificadas para cumplir corrémpiisitos indicados anteriormente.

El caso Inditex

A lo largo de este trabajo he ido estableciendonanco de referencia y un buen nimero
(no exhaustivo) de organizaciones que marcan elincarpara el establecimiento y
reconocimiento de la RSE.

Una vez comprendidos los anteriores parametrosgmonde ahora hablar de Inditex.

Podemos acudir a lugares comunes como decir quraede las empresas esparfolas mas
conocidas en todo el mundo a través de sus disgentarcas, empezando por la
emblematica ZARA; podemos decir que el modelo dpresa establecido es materia de
estudio en las principales universidades y esculdasegocio; que la cifra de empleados
directos supera los 80.000, que esta presente graigds y al cierre del ejercicio 2008
(enero 2009) disponia de 4264 tiendas abiertaduyeicdo paises como Ucrania,
Montenegro, Honduras, Egipto y Corea del Sur; @ueopa que vende en sus tiendas se
adapta rapidamente a las tendencias y gustos;lguieae los stoks gracias a la rotacion
permanente, flexibilidad y rapidez de diversifiéacdel producto y otros muchos datos o
hechos que se conocen por los medios de comunicqu@®se ocupan de esta empresa que
no por la publicidad que ella halfa.

También podemos considerar el ambito de la persiathide su fundador y principal
accionista, Amancio Ortega cuya imagen es apenascida, reproducida por una
fotografia ya clasica, digamos oficial, pero queaparece en ningun acto social ni siquiera
relacionado con su empresa salvo lo estrictamenf@escindible. Sabemos, por los
medios de comunicacién, que es uno de los homh#isgioos de Esparia, si no el que mas,
y que ocupa el 9° puesto entre los mas ricos dadmgegun la publicacion Forbes que
recogen los medios de prensa de estos dias, pelmrasi la imagen que nos ensefian es
diferente de la que conocentds.

Todo lo anterior es cierto y obedece, como digaoalocimiento general que se tiene de
esta empresa.

Pero lo que aqui me ocupa es el ambito de la Reaptidad Social en INDITEX y
analizar su posible influjo en su capacidad degm@sa internacional.

Al modo de la imagen oculta de su presidente ydmeda accion y el compromiso de RSE
de la empresa debemos buscarlo en sus estruchurds, encontraremos en medios de
comunicacion y mucho menos en cuanto tenga algeeueon la publicidad.

INDITEX comenzé su andadura internacional en 1@8&ndo apenas contaba con unas
70 tiendas en territorio nacional, como expresi@rsu vocacion de expansion, como viene

8 Muchos de los datos y referencias que aparecesstenapartado han sido tomados directamente de la
Memoria del ejercicio 2008, presentada en marz20f®. El ejercicio fiscal de INDITEX comprende desd

el 1 de febrero al 31 de enero siguiente. Los t@do$ econdmicos y la Memoria del ejercicio 20@®raxio

por tanto el 31 de enero de 2010, no han sido qadiis a la fecha de redactar este trabajo auncgerda
proximamente (el 17 de marzo segun fuentes codsdtde la propia empresa).

19| pais, 11 de marzo-2010 recoge y comenta larivoién de la revista FORBES, Economia, p 20.
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demostrando constantemente. EI modo de hacer $as ¢@ ido asentando el prestigio de
la marca y permitiendo que su expansion se haya ampafada generalmente del éxito
como respuesta a la expectacion creada antesapetaira de cada establecimiento. Mas
del 66% de las ventas del grupo (afio 2008) provaleexterior y si nos atenemos
exclusivamente a la marca ZARA, aporta el 75% dadolas ventas en los mercados
exteriores.

¢ Es solo la imagen de Zara lo que hace que obtengadevado nivel de éxito? Ya hemos
visto antes que la imagen es la idea que se hagbselvador respecto de alguien o de
algo. Asi mismo que la reputacion pertenece al tmibterno de la empresa, lo que la
empresa es y quiere representar, y se va obteniemel tiempo y el buen hacer. Y
también que la RSE es el alma de la empresa qeregi@na todo para mejorar cada dia en
todas las relaciones que la empresa mantiene.

Pues bien, creo que lo primero que consiguid INDIES una buena imagen, relacionada
con el momento del cambio social y econémico qu®\Espafa, vinculada a la juventud,

a la actualidad cambiante, a la respuesta ramdanbvacion y la extension de la moda al
alcance de todos.

El tiempo, los buenos resultados, el crecimientpresarial, la incorporacion de marcas y
conceptos diferentes, el buen hacer, en suma,fdi@nzando el prestigita reputacion
como soporte necesario para el reconocimientonatésnal. La presencia, inicialmente,
en paises geograficamente proximos, pero muy dafesnsle sus estructuras empresariales
especialmente en el terreno de la moda en el yestimo Francia, le ha ido catapultando
hacia ese amplio mercado que hoy abarca graciasecbnocida reputacion obtenida y
mantenida.

El ya citado Monitor Empresarial de Reputacion @oafiva (MERCO) viene recogiendo

sistematicamente a INDITEX en el primer lugar deiking de empresas y a Amancio
Ortega en el de lideres en base a la reputaci@mzidda. En el pasado Foro de Davos
(enero 2010) elGloball100 (www.global100.ory que selecciona las cien mejores
compafias del mundo en cuanto a equilibrio entsgendilidad y seguridad en la

inversion, incluyé dos compafiias espafiolas: Ib&xdrenditex?®

Pues bien, si consideramos que no solo los indieadespafioles sino también los
internacionales dejan constancia del reconocimiedéo INDITEX por su valor
reputacional, y vemos que figura en las listas déres socialmente responsables
(DJSoustenability Index; FTSE4GOOD) y pertenecerad internacionales como Ethical
Trading Initiative (ETIf*, entonces no hay duda de que estamos ante unassmgara la
gue la RSE forma parte de su estrategia gerenciad®s los ambitos de actuacion.

En el afilo 2001 el Consejo de Administracion aprelbGodigo de Conducta, declaracion
formal de valores que regula las relaciones detdndton cada uno de sus grupos de
interés (accionistas, empleados, clientes, so@agedocio, proveedores y sociedad civil).

En diciembre de 2006, el Consejo de Ethical Tradimitiptive (ETI), citado, incorporé a
Inditex al maximo 6rgano de gobierno de esta omgamdn. Tras esta incorporacion, en el

% Se pueden consultar estas informacionesv.merco.info/esy al mismo tiempo los propios listados de
indices que elabora Merco: tanto en empresas comliderazgo, figura en primera lugar INDITEX y
Amancio Ortega.

2L Ethical Trading Initiative (ETI) es una organizaticon sede en el Reino Unido que agrupa a empresas
internacionales de produccion y distribucién, gemgroveedores, sindicatos y ONGs y que persigue la
mejora de las condiciones de vida de los trabagedde las empresas proveedoras.
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afio 2007 Inditex desarrolla el Cédigo de Condued-dbricantes y Talleres Externos,
para contemplar una serie de Convenios de la O.1.T.

También en 2006, aprobo la Directriz Interna dectras Responsables del Personal de
Inditex, con el objetivo de procurar un comportartoeprofesional, ético y responsable de
los empleados en el desarrollo de las actividagetadempresa en cualquier parte del
mundo.

Fue la primera empresa espafiola en adherirse @#alG@ompact promovido por Kofi
Annan y todas sus Memorias son confeccionadas rcegla a los criterios y valores de
Global Reporting Initiative (GRI) y verificadas porganizaciones extern&s.

Es precisamente a través de la Memoria como podeéem®s acceso a las multiples
actividades relacionadas con el compromiso socigkeneesponsable que viene llevando a
cabo Inditex aun sin pretension de enumerarlas aqui

Sin embargo hay dos aspectos que deseo resalesteedmbito de la RSE. Uno es en la
dimensién interna, respecto de los empleados. Safiedar el interés de la empresa por la
formacion continua, por el aprendizaje de los eagids para atender correctamente al
publico en sus tiendas, la promocion de los empkagle les permite ascender y
responsabilizarse rapidamente de los estableciosieah que trabajan. Igualmente es
resefiable el acuerdo de implantacion de medidasodeiliacion de la vida laboral y
familiar de sus empleados en Espafa en el afio 2006s de la aprobacién por el
Parlamento Espafiol de la Ley de Igualdad.

Y en el mismo afio 2006 se inicia una campafa pratagunto con el Instituto Cervantes
por la que se facilita a empleados de Inditex epdides el aprendizaje del espafiol en un
programa de formacion multimedia y totalmente d

Y el otro se corresponde con la dimension extetita. las actuaciones emprendidas en el
programa “for&from” de apoyo a la insercion labadal colectivos vulnerables a través del
disefio de proyectos sostenibles dentro de la dativile comercializacién de Inditex, con
tres establecimientos abiertos al publico: dos alaf8lls (Barcelona) y uno en Allariz
(Ourense).

Igualmente, el trabajo que lleva a cabo con losered y proveedores externos
especialmente en paises en vias de desarrollomtzndo el cumplimiento de las Normas y
Convenios Laborales vigentes en cada pais, espetitd en lo relativo a la prohibicién de
trabajo infantil, cumplimiento y pago puntual de l@rnadas laborales, de la libertad
sindical, prohibiendo y vigilando la subcontratagioen definitiva, exigiendo el
cumplimiento del Cddigo de Conducta de Fabricante®Proveedores Externos, ya
mencionado. La actividad inspectora llega al putdaomper los acuerdos de fabricacion
con aquellos talleres que incumplan las normasCdeligo de Conducta, tras haber sido
previamente advertidos y, en su caso, haber recibidormacion necesaria para corregir
esos hechos.

Inditex, por tanto, se ocupa no solo de que ladabion y las ventas sean las mejores del
sector sino que ademas se preocupa por el conevaa l cabo todas las operaciones de
su cadena de produccién, por la mejora continugntgirno laboral y la satisfaccion de
todos los grupos de interés.

22 3GS ICS IBERICA S.A.Wyww.sgs.es ha verificado la Memoria Anual 2008, como pueeese en las
pag. 374 y 375 de dicha Memoria.
%3 Pueden verse estas informaciones en el Informadoizo y Financiero de Inditex, 2008ww.inditex.es
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Todo lo expuesto en el ambito de la RSE, aportar\ala empresa, sustenta y refuerza su
reputacion y contribuye a mejorar la imagen quéeabh los observadores (grupos de
interés) en cualquier parte del mundo.

Evaluar hasta qué punto esas acciones facilitgqoetetracion de la empresa en otros
mercados y paises, en otras culturas tan difergndegantes es tarea harto dificil. Pero si
observamos el comportamiento de la empresa y sacicigul de respeto a las normas,
culturas y valores de aquellos lugares en los guensuentra, nos daremos cuenta de que
si es aceptada en tantos lugares es precisameniges®e le reconoce ese valor. Y ello le
permite abrir las puertas de casi 5000 tiendas dalan mas de 70 paises repartidos por
todo el mundo.

Conclusion

La internacionalizacion de las empresas espafial@xpansion e importancia del espafiol
como segunda lengua mas hablada y mas demandadagken y la marca de Espafa, son
valores reconocidos y asentados en el panoramamdcm social y cultural de todo el
mundo.

Pero, sin duda, existen todavia factores limitati@ana mayor capacidad de influencia. El
ciudadano espaiiol es poco proclive a salir y exstabde en el exterior, a dominar idiomas,
a cambiar de empleo/empresa a costa de cambiaisle p

Espafa ha evolucionado econdmicamente y se haaeienalizado, pero no la sociedad
gue sigue siendo doméstica y provinciana. Existedesequilibrio importante entre la

importancia de la presencia empresarial espafiokd erterior y la capacidad productiva

en el interior, de baja productividad. Los prograrda intercambio estudiantil (Erasmus,
Socrates) son un aliciente importante para impukslarnecesario enriquecimiento

lingUistico y cultural que todavia es preciso mesjoifodos estos y otros elementos de
estudio los analizan y comentan oportunamente téa#llonso y Elies Furio en su obra

Panorama de la Espafia Contemporafea.

Por lo que respecta a la Responsabilidad Socidhsi&mpresas he tratado de exponer
cuales son las semejanzas y diferencias entrealoseg de la imagen, la reputacién y la
RSE, significando especialmente como las empresasadoptan criterios de actuacion

socialmente responsable obtienen una mejora coabideen su reputacién y en su

imagen.

Hemos visto cémo a través del Caso Inditex se m®mésga interrelacion de valores que se
traducen en un fortalecimiento de la reputacionladenagen y de la misma empresa. Y
una cosa muy importante en toda su gestion espacidad de aprendizaje. La Memoria

Anual contiene un capitulo que denomina “Leccicaqgendidas” y de ella extraigo, para

poner el punto final, el comentario que apareceDdedctor de Responsabilidad Social

Corporativa de Inditex, Javier Chércofgs:

“Tras mas de siete afios de ejercicio de aprendizajempartido, podemos
asegurar que, solo desarrollando entre todos foaayparitarias de dialogo
que sean respetuosas con la diversidad, serematdong a participar en

4 Sobre estos temas son especialmente indicadapéli® 3, apartados 4,5y 6, y el Capitulo 9rente
%5 INDITEX, Memoria 2008. Lecciones aprendidas, pé&d).
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procesos transformadores en derechos en la realidsna y externa de las
fabricas de nuestros proveedores”.
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