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Resumen.

Existen cuatro elementos que son el apartado central de nuestro articulo de
investigacion: Responsabilidad social, ética, produccién de bienes y ofrecimiento de
servicios, en ambos casos va dirigido a los consumidores., quienes esperan recibirlos de

calidad.

El fratamiento de las distintas disposiciones legales de la empresa, asi como la
proteccién de los distintos grupos de consumidores y la actuacién de los empresarios
qgue debe ser conforme a principios éticos y con una responsabilidad social. Los
procesos o etapas de produccidn de bienes y servicios deben ser responsables y tener
como fin Ultimo ofrecer los bienes y servicios sin defectos o errores técnicos, eficientes,

eficaces y de calidad.
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Summary.

There are four elements that are the central part of our research article: Social
responsibility, ethics, production of goods and offering services, in both cases is aimed
at consumers who hope to receive quality. The freatment of the different legal
dispositions of the company, as well as the protection of the different groups of
consumers and the action of the businessmen that must be in accordance with ethical
principles and with a social responsibility. The processes or stages of production of goods
and services must be responsible and have as their ulfimate purpose to offer goods and

services without defects or technical errors, efficient, effective and of quality.

Introduccion.

En el presente articulo de investigacion se abordardn los temas de la responsabilidad,
para continuar con el término de responsabilidad social, enfocado a la empresa, asi
como a sus elementos, tanto objetivos como subjetivos; con respecto a la producciéon
de los bienes y servicios que ofrece a los distintfos grupos de consumidores. “La
responsabilidad social de la empresa ha sido, sin duda, un tema importante en el
dmbito de la ética en la empresa, hasta que se produjo su plena constitucion

auténoma como disciplina."?2

También serd expuesta la necesidad que existe de las empresas en comportarse con
principios éticos y morales para prestar un servicio a la sociedad y en particular a los

consumidores finales.

La presente investigacion deja abierta las puertas para futuras aportaciones que de
alguna manera contribuyen a la comprensién de los fines y compartimientos,
obligaciones y derechos de los empresarios en el mundo corporativo que van dirigidas

al publico consumidor.

“La responsabilidad empresarial se patentiza en las empresas que no sélo cumplen con
sus responsabilidades legales, sino que se cuestionan cudl es su responsabilidad hacia

la sociedad, mds alld del mero cumplimiento de las normas juridicas; sin embargo, la

2 Joaquin Rodriguez Valencia. (2006)Direccion moderna de organizaciones. Editorial Cangage Learning. México. Péag. 414.



readlidad nos demuestra cOmo empresas que aparecen ante los ojos de los

consumidores como socialmente responsables |...)
Las principales funciones de las empresas denfro de una sociedad son:

a) crear riqueza; b) generar empleos, y c) abastecer a la sociedad de los bienes y
servicios que necesita; funciones que en los tres casos el derecho tiene la obligacién de

reglamentar.” 3

Es importante hacernos el siguiente cuestionamiento sActualmente la empresa estd

cumpliendo con sus fines existenciales y las leyes que la regulan?

2Qué importancia tiene la responsabilidad social de las empresas en el mundo

corporativo y de los consumidores finales?
sLa empresa ofrece bienes y servicios de calidad y como se consideran éstos?

Muchos pueden ser los cuestionamientos en torno a las empresas, pero sin duda, uno
de los mds importantes van dirigidos a la funcién social que deben cumplir con la
responsabilidad social ética y en particular con los consumidores, ya sean personas

individuales o colectivas.

3 Gabriela Mendizéabal BermUdez. (2013)Analisis de la responsabilidad empresarial en México de frente a los trabajadores. Instituto
de Investigaciones Juridicas UNAM. Pag. 123-125 México.consultado en: www.juridicas. UNAM.MX Consultado el 11 de octubre
de 2018.



about:blank

De la responsabilidad social de las empresas.

La palabra responsabilidad implica el responder de nuestros actos, en la medida que
somos conscientes de los mismos; la persona es responsable en el momento que
causa danos y perjuicios. " Etimolédgicamente el término responsabilidad proviene del
vocablo " responder”, el cual se deriva del latin responderé, definido como * prometer
a uno su futuro, prometer o pagar a su vez, corresponder a, guardar la deuda
proporcidén una cosa con otra, ser conforme, convenir, contestar a las acusaciones,
rechazarlas, debatirlas”(...) también remite a garante, a asumir algo, a comprometerse
a algo ante alguien.” 4 Al hablar de responsabilidad social, dicha responsabilidad es
mdas amplia, ya que el dano afecta a una colectividad, por lo que estaremos obligados
a responder de nuestros actos. Debemos cuidar los intereses de la colectividad, tales
como medio ambiente, a los consumidores, que son una parte central de nuestra
investigacién, a los frabajadores generadores de la produccidén, por mencionar
algunos. “El debate sobre la responsabilidad social de la empresa representa, sobre
todo, la consolidacién del paso del individuo a la empresa como objeto de reflexion
ética, si bien este paso se da bdsicamente bajo la perspectiva de pensar los aspectos
siguientes: 3Cudl es el lugar social de la empresa?2 sCudl es su aportacién a la
sociedad? 3Qué es los que legitima su existencia2"s En la medida que aumentan el
volumen de las empresas, los dafos que causan también, por lo que con el objeto de
concientizar a los empresarios se ha implementado el reconocimiento ESR, por el que

las empresas son acreditadas para obtenerlo.

En consecuencia dicha responsabilidad de las empresas en México es avalada por “El
Distintivo ESR ®,- Empresa Socialmente Responsable,- que es un reconocimiento
otorgado anualmente en México por el Centro Mexicano para la Filantropia (Cemefi) y
Aliarse. Dicho distintivo no sélo agrega valor a la marca y rentabilidad, sino que
acredita a las empresas ante sus empleados, inversionistas, clientes, autoridades y
sociedad en general, como wuna organizacidn comprometida voluntaria y

puUblicamente con una gestidon socialmente responsable como parte de su cultura vy

4 Elva Esther Varas Martinez. (2015)“Responsabilidad social empresarial y gestion ambiental el sector hotelero.” Editado por
UAEM. México 2015. P4g. 47.

> Joaquin Rodriguez Valencia. Op. Cit. 415.



estrategia de negocio. El Distintivo ESR® no es un compromiso de una sola vez, sino que
debe refrendarse ano con ano para mantener vigente la cultura de la responsabilidad

social.” ¢

Cabe mencionar que las empresas, sean grandes, medianas o peguenas, es
conveniente que lleven a cabo una especie de certificacion, para obtener el proceso
distintivo ESR, ante el organismos o institucién que otorga el reconocimiento de ser una
empresa socialmente responsable, con una mejora confinua, lo que le permite una
mejor imagen frente a los terceros, sean proveedores, clientes, gobierno, etc, y como
resultado ser fomada o considerada como socialmente responsable, que le permite
una mejor imagen, ddndole al publico mayor confianza para llevar una relaciéon
contractual o de alguna ofra indole. Dicha relacién contractual con el consumidor, se
lleva a cabo, muchas veces de manera indirecta, ya que intervienen en el proceso,
concesionarios, distribuidores y franquiciantes, que auxilian el comercio del empresario
o del comerciante. “Las empresas industriales y de servicios deben comprender que los
concesionarios, distribuidores y franquiciados constituyen un reflejo de sus empresas.” 7
El consumidor final establece la relacién juridica con éstos auxiliares del comercio,
incluso cualquier posible inconformidad la inicia contra ellos, y éstos contra la empresa
o fabricante primario. A mayor abundamiento, la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor, con respecto al ejercicio de la accién de la garantia de los productos,
establece lo siguiente:” Articulo 79. Las garantias ofrecidas no pueden ser inferiores a
las que determinen las disposiciones aplicables ni prescribir condiciones o limitaciones

gue reduzcan los derechos que legalmente corresponden al consumidor.

El cumplimiento de las garantias es exigible, indistintamente, al productor y al
importador del bien o servicio, asi como al distribuidor, salvo en los casos en que alguno

de ellos o algun tercero asuma por escrito la obligacion.(...) *

Como se puede ver, el consumidor, puede ejercitar la accién contra distintos sujetos, lo
que le da mayor seguridad y se confirma la responsabilidad social, que debe ser
realizada con principios éticos, que se tiene por parte de los distintos entes productivos

o prestadores de bienes y servicios dirigidos a los consumidores finales.

El reconocimiento de ESR, es positivo, ya que: “las empresas no parecen asumir su

responsabilidad social, aquella vinculada con sus trabajadores, los agentes del

6 Consultado el 9 de octubre de 2018 en: https://www.cemefi.org/esr/
’ John Tschohl. “Servicio al Cliente” Editorial Pax México. 3er Edicion. México 2001 Pag. 116



entorno, la naturaleza y la sociedad con quien se relaciona: Este comportamiento de
responsabilidad social en las empresas es cada vez mds reconocido por los
consumidores, inversionistas y entidades financieras”8 Una vez que obtengan dicho
reconocimiento deberdn esforzase para mantenerlo, siendo una sinergia con las
relaciones que mantienen las empresas con sus integrantes y con los distintos grupos
sociales de consumidores o clientes que interactian en el dia a dia, incluso con otras

empresas.

Todos los empresarios buscan emprender proyectos o negocios para desarrollarse en el
mundo corporativo, en busca de ofrecer un beneficio a la sociedad consumidora. El
consumidor, sea una persona individual o colectiva, ambos quedan protegidos por la
Ley Federal de Proteccidn al Consumidor, incluso en su articulo 1 se establece entre

ofras cosas:

")

El objeto de esta ley es promover y proteger los derechos y cultura del consumidor y
procurar la equidad, certeza y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y

consumidores.

Son principios bdsicos en las relaciones de consumo:

V.- El acceso a los érganos administrativos con vistas a la prevencidon de danos
patrimoniales y morales, individuales o colectivos, garantizando la proteccién juridica,

econdmica, administrativa y técnica a los consumidores;

Xl.- La libertad de constituir grupos u otras organizaciones de consumidores que, sin
contfravenir las disposiciones de esta ley, sean garantes de los derechos del

consumidor.

(...)"

Cuando se trata de la empresa, se puede mencionar: Que se considera *como una
actividad emprendedora, en el sentido econdmico, implica una actitud estratégica en

la que se combinan conocimientos, habilidades y destrezas para hacer frente a los

8 Elva Esther Varas Martinez. Op. Cit.. P4g. 10



retos que se presentan en el mundo econdémico.”? Por lo que la empresa estd vista
como un elemento objetivo que se refiere a la actividad que se desarrolla, por lo que el
empresario es un emprendedor, al emprender un negocio o una actividad, deberd
aplicar todos sus conocimientos y destrezas para el mejor logro de la empresa vy
satfisfacer las necesidades de los distintfos grupos de consumidores, ya sean individuos o
grupos dependiendo del mercado al que va dirigida. De conformidad con |lo anterior y
a mayor abundamiento: “Desde el punto de vista social, el objetivo de la empresa es la
creacién de bienestar a la sociedad, mientras que desde el punto de vista econdmico
su fin es producir bienes y servicios y llevarlos al mercado, donde son vendidos para

obtener benéficos” 10

La empresa también es conceptualizada segun la Ley Federal del Trabajo como:
Unidad econdmica de produccién y distribucién de bienes y servicios. La empresa
ofrece todos los bienes y servicios con una responsabilidad social y deben ser
producidos y ofrecidos con calidad al grupo de consumidores finales, que consumen
los productos y servicios en razdén de su cultura o usos, ya que el empresario, a través de
sus profesionistas mercaddlogos influyen en las decisiones de compra de los
consumidores, “Todo nuestro ser gira en funcién de nuestros semejantes, ya que
vestimos,hablamos,actuamos de tal o cual forma en relacidén con la sociedad en la
que estamos inmersos; por fanto en la normalidad de la conducta humana como seres
sociables, somos plenamente conscientes de los valores que imperan, de las
fradiciones culturales que heredamos y de los que vamos construyendo como parte de
un todo social “!'es decir, las costumbres que se arraigan en un lugar determinado son
determinantes para el consumo, incluso de generaciéon en generacién se fransmiten

dichas costumbres y usos reiterados de prdcticas de consumo.

“El comportamiento del consumidor no implica solamente tomar una decisién de
compra o el acto de comprar; también incluye la gama completa de experiencias
asociadas con el uso y el consumo de productos vy servicios.” 12 Lo que es considerado
para determinar si un consumo es bueno o malo, dependiendo de las necesidades

que tenga el consumidor y se justifique la contratacién, es decir que dicha

? Roberto Sanroman Aranda y Angélica Cruz G. (2015)“Derecho Corporativo y la Empresa” Editorial Cengage Learning.2* Edicion.
México.. P4g. 2.

10 5an Velasco Sénchez . (2013)“Organizacién de la produccion”. Ediciones Pirdmide. 3er Edicion Madrid, pag., 27
1 idia Aguilar Balderas. (2010)“Derecho constitucional Grupo editorial patria México, pag. 3

12 Ledn G Schiffman y Leslie Lazar Kanuk. (2010)“Compartimento del Consumidor” Editorial Pearson. 10 a Edicion México pag.
492



confratacién sea justa y no sea manipulada con efectos negativos por la
mercadotecnia del empresario, pues muchas veces los consumidores se dejan llevar
por la mercadotecnia y la publicidad enganosa de los empresarios y adquieren
productos o servicios que no tfiene ninguna utilidad, por lo que Unicamente se
endeudan sin alguna justificacion.  “Los clientes estdn preocupados respecto a la
calidad, seguridad y disponibilidad de los bines y servicios. Los proveedores se inferesan
por la reputacién ética en los tratos, convenios, pagos, etc. La competencia
representa una serie de relaciones con el mercado en constante cambio, por tanto las

empresas que operan a nivel internacional enfrentan asunto dificiles.” 3

e De los consumidores de los bienes y servicios.

Actualmente, los medios de mercadotecnia de las empresas cuentan con prdcticas
que inducen al consumidor a consumir productos que muchas veces no les son
necesarios, sino que convencen al consumidor final debido a sus técnicas y la
publicidad que muchas veces es subliminal e incluso enganosa como se menciond en

el apartado anterior.

Frente a dichas prdcticas de consumo, la Procuraduria Federal de Proteccion del
Consumidor cuida que no existan abusos por parte de los proveedores o comerciantes,
también la Ley Federal de Proteccion al Consumidor los establece en distintas
disipaciones, ya que los empresarios y proveedores deben actuar con principios éticos
y con valores sdélidos, con una responsabilidad social; incluso existe la revista del
consumidor con la que se pretende educar y divulgar a los distintos grupos de
consumidores y prevenir consumos que se encuentren fuera de la Ley, o innecesarios,
en los que los empresarios utilizan prdcticas contrarias a un consumo normal, ldgico y
de alguna manera necesario; a través de dicha revista se educa el consumidor para
gue realice consumos que satisfagan sus necesidades y cuide su ingreso, que tanto

trabajo le costd obtener.

La misma Ley Federal de Proteccion al Consumidor, establece los lineamientos para

proteccién del consumidor, tanto en el aspecto nacional como el reconocimiento de

13 Joaquin Rodriguez Valencia. Op. Cit. Pag. 411.



los tratados internacionales, en los que México sea parte, que los salvaguarde de los
derechos de los consumidores, asi como la conceptualizacién de quién se considera

consumidor; disponen, entre ofras cosas, en los articulos 1y 2 respectivamente:

T-(...)
Son principios bdsicos en las relaciones de consumo:

I. La proteccion de la vida, salud y seguridad del consumidor contra los riesgos
provocados por productos, prdcticas en el abastecimiento de productos y servicios

considerados peligrosos o nocivos;

Il. La educacion y divulgacién sobre el consumo adecuado de los productos y servicios,

qgue garanticen la libertad para escoger y la equidad en las contrataciones;

lll. La informacién adecuada y clara sobre los diferentes productos y servicios, con
especificacion correcta de cantidad, caracteristicas, composicién, calidad y precio,

asi como sobre los riesgos que representen;

IV. La efectiva prevencién y reparacién de danos patrimoniales y morales, individuales

o colectivos;

V. El acceso a los érganos administrativos con vistas a la prevencion de danos
patrimoniales y morales, individuales o colectivos, garantizando la proteccién juridica,

econdmica, administrativa y técnica a los consumidores;

VI. El otorgamiento de informacién y de facilidades a los consumidores para la defensa

de sus derechos;

VIl. La proteccién contra la publicidad enganosa y abusiva, métodos comerciales
coercitivos y desleales, asi como contra prdcticas y cldusulas abusivas o impuestas en

el abastecimiento de productos y servicios.

VIIIl. La real y efectiva proteccién al consumidor en las fransacciones efectuadas a
fravés del uso de medios convencionales, electronicos, dpticos o de cualquier otra

tecnologia y la adecuada utilizacién de los datos aportados;

IX. El respeto a los derechos y obligaciones derivados de las relaciones de consumo y

las medidas que garanticen su efectividad y cumplimiento;



X. La proteccidon de los derechos de la infancia, adultos mayores, personas con

discapacidad e indigenas, y

Xl. La libertad de constituir grupos u ofras organizaciones de consumidores que, sin
contravenir las disposiciones de esta ley, sean garantes de los derechos del

consumidor.

Los derechos previstos en esta ley no excluyen otfros derivados de tratados o
convenciones internacionales de los que México sea signatario; de la legislacion
inferna ordinaria; de reglamentos expedidos por las autoridades administrativas
competentes; asi como de los que deriven de los principios generales de derecho, la

analogia, las costumbres y la equidad.

ARTICULO 2.- Para los efectos de esta ley, se entiende por:

l. Consumidor: la persona fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta como
destinatario final bienes, productos o servicios. Se entiende también por
consumidor a la persona fisica o moral que adqguiera, almacene, utilice o
consuma bienes o servicios con objeto de integrarlos en procesos de
produccidn, transformacién, comercializacidén o prestacion de servicios a
terceros, Unicamente para los casos a que se refieren los articulos 99 y 117

de esta ley.

Como se puede apreciar, existe una regulacion muy amplia con la que se pretende
proteger a los distintos grupos de consumidores, en los que no importa su raza edad,
sexo. Ademds de que dichas prdcticas estén llevadas a cabo mediante difusion de
cualqguier medio, convencional o tecnolégico y exista también la prevencién de la
publicidad enganosa. Asimismo, tanto los consumidores, que pueden ser personas
fisicas o morales, deben estar atentos de no ser enganados y las autoridades prevenir y
sancionar dichas prdcticas que van en contra de la Ley en comento o cualquier otra
ley que los regule y los protege, incluso en la propia Constitucién Politica de los Estados

Unidos Mexicanos, como un derecho humano el de los consumidores, el arficulo 4,



entre ofras cosas dice: (...) La ley protegerd a los consumidores y propiciard su

organizacion para el mejor cuidado de sus intereses. (...).

Las corporaciones sean publicas o privadas, tienen una funcién social que cumplir, que
les permite desarrollar sus fines existenciales; “desde el punto de vista social, el objetivo
de la empresa es la creacién de bienestar a la sociedad, mientras que desde el punto
de vista econdmico su fin es producir bienes y servicios y llevarlos al mercado, donde
son vendidos para obtener beneficios.” 4 En la medida que cumplan con su funciéon
social, justificardn su existencia frente a la sociedad y en particular, para el caso que

nos ocupa, de los consumidores finales a los que se deben.

Por lo que sus sistemas de produccidn de bienes y servicios deben ser cuidados y
mejorados dias a dia, tienen que estar al pendiente de los cambios y avances que se
vayan dando en el mundo moderno y tecnoldgico, ya que ésta avanza a pasos
agigantados. “las empresas que operan con altos indices de crecimiento se mantienen
en contacto con sus mercados y se muestran dispuestas a invertir el dinero necesario
para lograrlo, conocer a sus cliente y mantiene ese conocimiento actualizado”. 15 Son
empresas que se encuentran abiertas al cambio y crecimiento, el mantener una
relacion abierta con sus clientes les ayuda a mejorar sus procesos de produccion.
“visitan de forma sistemdatica las instalaciones de sus clientes, observan la utilizacion de
sus productos y hablan con los empleados de los clientes para obtener puntos de vista
y observaciones que podrian serles de ayuda en el diseno, la entrega o en los servicios
conexos de sus productos”’® No cabe duda que las relaciones que guaran los
empresarios con distintos sujetos pueden llegar a constituir el éxito de su negocio o
empresa,, ya que vivimos el mundo de las relaciones sociales y la convivencia debe ser
cada dia mejor, basados en un principios de la solidaridad social, en la que todos
necesitamos de todos, en la medida que nos ayudemos unos a otros, lograremos

cumplir nuestros fines.

La produccidn lleva en si un proceso o etapas en las que se elaboran los bienes; en la
medida que cada uno de los integrantes de la produccion hagan correctamente su
frabajo, los bienes producidos o fabricados serdn de calidad lo que traerd un
beneficio a la sociedad y en particular a los consumidores finales quienes va dirigido. Es

algo similar para el ofrecimiento de los servicios, ya que éstos se llevan a cabo

1 juan Velasco Sanchez Op. Cit. pég, 27
1> j0nn Tschohl. Op.Cit . pag 115
16 John Tschohl. “ Servicio al Cliente” Editorial Pax México. 3er Edicion. pag 131



mediante proyectos, dentfro de los que se dan distintas etapas o pasos y fienen como
resultado la entrega de un servicio que debe ser de calidad, ético y ofrecido tanto en
forma como en tiempo, de conformidad con lo pactado o el fiempo que sea
razonable a juicio de peritos o equivalente a los servicios que preste otro proveedor de

un servicio similar.

Como podemos percatarnos de lo expuesto, las empresas cuentan con elementos,
tanto objetivos como subjetivos, los primeros se refieren a los bienes sean materiales o
inmateriales, como activos sean inmuebles o muebles e intangibles tales como las
patentes, marcas, nombre comercial, entre otfros y los segundos a los recursos humanos
o frabajadores que, entre otras cosas, estdn encargados de la produccidon de los

bienes o en ofrecer servicios a los consumidores de un modo ético.

Hasta el momento se puede afirmar que cuatro elementos son el apartado central de
nuestro articulo de investigaciéon: Responsabilidad social, ética, produccién de bienes y
ofrecimiento de servicios, en ambos casos va dirigido a los consumidores finales,

quienes esperan recibirlos de calidad y a un precio justo.

Por otra parte, la calidad implica un producto o servicio que no tenga defectos,
desperfectos o fallas en su contenido o un servicio que sea correcto completo y sin
errores técnicos; en los que las partes del proceso sean los correctos y precisos, que
tfanto los productos como los servicios sean enfregados al consumidor final y que le
sean de Ufilidad, es decir en su provecho o le presente un beneficio. “El
comportamiento del consumidor se ha convertido en parte integral de la planeacion
estratégica del mercado. La creacién de que la ética y responsabilidad social también
deberian ser un elemento fundamental de toda decision de marketing se expresa en
un nuevo concepto de marketing, el concepto de marketing social, el cual exige a las
empresas safisfagan las necesidades de sus mercados meta en formas que mejoren a
la sociedad en su conjunto.”’” Por lo que las empresas fienen en el proceso de
generacién de bienes y servicios, una responsabilidad social muy amplia con un
contenido ético y con el que logrardn legitimar su existencia con la sociedad y cumplir

su funcidn social de un bienestar a los consumidores y al publico en general.

En los procesos de produccion y servicios, la tecnologia les ha impactado, ya que los
hacen con mejor calidad y precision, siempre y cuando el recurso humano de las

instrucciones correctas, ya que los instrumentos tecnoldgicos, son manejados por el ser

17| e6n G Schiffman y Leslie Lazar Kanuk. Op. Cit. pag. 20.



humano y en la medida que los dirja con profesionalismos y ética, se tendrdn los
mejores resultados de la produccion de los bienes y servicios. Como bien se afirma el
marketing debe estar apoyado con valores y principios éticos, para que el producto o
el servicio sea elaborado con calidad que cuenten con los elementos necesarios para

que sea de utilidad y benéfico para el consumidor final.

Actualmente la tecnologia ha tenido grandes avances, aumenta la produccion,
desplaza al recurso humano no calificado para producirla, en cambio al calificado, si
se le adiestra y capacita correctamente lo hard mds hdbil, como consecuencia se
incrementa la produccién y se controla la calidad. “Las tecnologias permiten una
personalizacién de productos, servicios y mensajes promocionales mucho mayor que
las antiguas, herramientas de marketing a las necesidades de los consumidores con
mayor rapidez y eficacia y a que construyan y mantengan relaciones con los clientes
en una escala mucho mds grande.” 18 Como se puede ver, la tecnologia trae cosas
buenas y malas, depende el punto de vista, pero una cosa es segura, es que la
tecnologia nos ha rebasado, los avances tecnoldgicos confirman la ciencia ficcion,

basta con ver programas de televisidn o peliculas que son superados por la realidad.

De conformidad con lo anterior, las autoridades, como podria ser la policia
cibernética, entre otras, deben estar pendientes y preparadas de que no existan
abusos e licitos o delitos en la red de red,- el internet,- ya que la masificacion
tecnoldégica es un medio de cultivo atractivo para la delincuencia y sobre todo la
parte que nos compete, para los empresarios abusivos, aquellos que Unicamente les
interesa ganar dinero, mds que ofrecer los bienes y servicios de calidad a un precio
razonable y justo. Asi como existen malos empresarios, existen aguellos que son
positivos para la sociedad y ofrecen bienes y servicios de calidad a precios justos y

competitivos, con los que estdn cumpliendo con su funcién social ante la sociedad.

Si cada trabajador hace su frabajo bien, es decir, has lo que te corresponde con
esmero y un poco mads si te es posible; el producto o servicio ofrecido no tendrd
defectos, o errores respectivamente, por lo que al mejorar la calidad se beneficia a los
consumidores y por supuesto a la sociedad y en particular al consumidor final que es al

gue va dirigida la entrega de los bienes y servicios.

Como ya se ha mencionado, los derechos de los consumidores, son derechos humanos

gue se encuentran protegidos, por la propia constitucién y por las leyes respectivas,

18
Idem.



como es el caso de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, como una ley de
orden publico, misma que no estd sujeta a pactos o acuerdos, también en la que se
consagran derechos irrenunciables para los consumidores y por lo tanto deben ser
respetados por los proveedores, dentro de los que enconframos a los empresarios que

ofrecen bienes y servicios al publico en general, es decir consumidores finales.

La prestacion del servicio es fundamental para el consumidor final o cliente, en la
medida que éste quede satisfecho se podrd hablar de un buen servicio, de calidad y
ético "el buen servicio solo tiene relacidén con lo que el cliente piensa que es, pocos
directivos comprenden lo que es en realidad un buen servicio, c muy pocos de ellos se
mantienen suficienfemente cerca de sus propios empleados para comprender lo
deficiente e inconsistente que es el servicio que ofrecen. 1?"Ya que muchas veces el
consumidor se siente insatisfecho por el servicio que le ofrecié el empresario e incluso
puede llegar a levantar una queja ante la Procuraduria Federal del Consumidor, para
que sean restablecidos sus derechos como consumidor que se vio afectado sus

intereses.

La calidad en el servicio es fundamental en el proceso final del consumo, una mala
calidad en el servicio también trae una mala imagen corporativa, una posible queja
ante la PROFECO, ocasiona de alguna manera un desprestigio para la empresa, o el
empresario, por ello es indispensable que tanto el factor,- gerente,- como los
dependientes,- empleados,- del principal o del empresario, hayan fenido
capacitacién , de conformidad con los establecido en la Ley Federal del Trabajo, con
cursos de calidad en el servicio, atenciones a los clientes, y demds cursos que ofrezca
el patron a sus trabajadores; incluso es una obligacién del patrén capacitar a sus
frabajadores y para éstos tomar los cursos de capacitacidon; con ello la empresa
tendrd una imagen corporativa sdlida, el desarrollo laboral de los trabajadores serd
benéfico y el nUmero de quejas podrdn disminuir o incluso no tener ninguna queja lo
que le permite lograr una imagen y reputacidon positiva frente a clientes, la
competencia, otros proveedores, o incluso en el contexto internacional con el mundo

empresarial o corporativo.

19 30nn Tschohl. Op. Cit pag. 116



De lo anterior se concluye:

e La palabra responsabilidad implica el responder de nuestros actos, en la
medida que somos conscientes de los mismos; la persona es responsable en el
momento que causa danos y perjuicios a terceros, para el supuesto que nos

ocupa nos referimos a los consumidores finales o publico en general.

e Muchos pueden ser los cuestionamientos en torno a las empresas, pero sin
duda, uno de los mds importantes van dirigidos a la funcidén social que deben
cumplir con la responsabilidad social y en partficular con los consumidores, ya

sean personas individuales o colectivas

e Las empresas, sean grandes, medianas o pequenas; es conveniente que lleven
a cabo una especie de certificacién, para obtener el proceso distintivo ESR,
ante el organismos o institucidn que otorga el reconocimiento de ser una
empresa socialmente responsable, con una mejora continua, misma que debe

actuar con principios éticos.

e Frente a las prdcticas de consumo, la Procuraduria Federal de Proteccién del
Consumidor cuida que no existan abusos por parte de los proveedores o
comerciantes, ya que deben actuar con principios éticos y con valores sélidos,

con una responsabilidad social.

e El debate sobre la responsabilidad social de la empresa representa, sobre fodo,
la consolidacién del paso del individuo a la empresa como objeto de reflexiéon
ética, lo que representa el cuestionamiento de la existencia de la empresa, asi

como su legitimacion con la sociedad a quien debe su existencia.



Las corporaciones sean publicas o privadas, tienen una funcién social que les
permite cumplir con sus fines existenciales. En la medida que cumplan con su

funcion social, justificardn su existencia frente a la sociedad a la que se deben.

El apartado central de nuestro articulo de investigacion: Responsabilidad social,
el aspecto ético, produccion de bienes y ofrecimiento de servicios, en ambos

casos va dirigido a los consumidores., quienes esperan recibirlos de calidad.

Actualmente la tecnologia ha tenido grandes avances, aumenta la
produccion, desplaza al recurso humano no calificado para producirla, en
cambio al calificado, si se le adiestra y capacita correctamente lo hard mads
hdbil, como consecuencia se incrementa la produccion y se controla la

calidad.

La calidad de un producto o servicio significa que el producto no tiene
defectos y el servicio no se realiza con errores, es decir ambos se elaboran vy
desarrollan con esmero y cuidado para ser ofrecidos de calidad al consumidor

final.

Las empresas desarrollon sus actividades a tfravés de los concesionarios,
franquiciados o los distribuidores, por medio de dichas personas se llega al
consumidor fina, para ofrecerle los bienes y servicios de calidad, misma que

serd juzgada por el consumidor final.

El marketing debe estar apoyado con valores y principios éticos, para que el
producto o el servicio sea elaborado con calidad que cuenten con los

elementos necesarios para que sea de utilidad.

Las empresas tienen como misidn la producciéon y distribucién de bienes vy
servicios a fravés de diferentes auxiliares del comercio; que satisfagan las

necesidades de los consumidores finales

El gobierno a través de las distintas autoridades y apegdndose a las leyes, tales
como Ley Federal de Proteccion al Consumidor, Ley Federal del Trabagjo, Ley

Federal de Competencia Econdmica entre otras; buscan la proteccién de la



sociedad y en especial, para esté caso de los consumidores, razdn de ser de los

medios de produccidén de las empresas.

La cultura es fundamental en las empresas y en los grupos de consumidores, ya
gue se toma en cuenta tanto en la produccidn de bienes y servicios como en el
consumo final, pues se consume en funcidén de cultura que se encuentra
arraigada en la colectividad. Se toman necesidades actuales y éstas deben ser
satisfechas por el empresario, a precios justos y razonables, los cuales deben ser

cubiertos por el mismo consumidor.
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