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Tesis de Grado

Introduccion

El presente trabajo tiene como objetivo esencial, poner de manifiesto uno de
los tantos problemas que existen hoy en dia en la Argentina y que es parte del
empobrecimiento sistematico que se ha ido sucediendo en los ultimos afios, los
llamados “Chicos de la Calle”.

La motivacion para realizar este trabajo es basicamente la de determinar que
responsabilidades tiene una empresa comercial como McDonald’s para con este
problema y hasta donde llegan sus alcances segiin el marco legal correspondiente y
también a través de la opinion de las personas que son partes de este entorno y que
no permanecen ajenos a las distintas situaciones que se dan dia a dia en los locales
tanto de McDonald’s como de otras empresas.

Llegar a tener una idea mas clara de todo este fendmeno es el punto que nos
permitira saber que es 1o que se podria y se deberia hacer ante estas situaciones con
el fin de por lo menos paliar en alglin grado este problema.
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Marco Teoérico

1- Empresas Comerciales
L1- La finalidad de una empresa comercial

Si quisieramos saber que es un negocio, tenemos que comenzar por su
finalidad. Y ésta debe encontrarse fuera del negocio mismo. En realidad, debe
residir en la sociedad, puesto que una empresa comercial es un érgano de aquella.
Existe una sola definicion vélida de la finalidad de la empresa comercial: crear
clientes.

Los mercados no son una creacion de Dios, de la naturaleza o de las fuerzas
econdmicas, sino de los comerciantes. La necesidad que ellos satisfacen puede
haberse sentido, por parte del cliente, antes de que se le ofreciera al medio de
satisfacerla.

Es el cliente quien determina que es un negocio. Porque es el cliente y solo
¢l, quien mediante su disposicién a pagar por una mercaderia o por un servicio,
convierte los recursos econdmicos en riqueza, las cosas en bienes. Lo que ¢l
negocio cree que produce no es de importancia primordial, especialmente para el
futuro del negocio y para su éxito. Lo que el cliente piensa que compra, lo que el
considera valor es decisivo, determina lo que es el negocio y si €l mismo ha de
prosperar.

Las dos funciones del empresario

Por ser su finalidad la creacién del cliente, la empresa comercial tiene dos
funciones basicas: comercializacion e innovacion. Ellas son las funciones del
empresario.

La comercializacion es la funcién distintiva y unica del negocio. Un negocio
se distingue de toda otra organizacion humana en base al hecho de que
comercializa un producto o un servicio. Ni la Iglesia, ni el Ejercito, ni la Escuela lo
hacen. Toda organizacién que cumple su cometido mediante la comercializacién
de un producto o un servicio, es un negocio. Toda organizacién en la cual la
comercializacién este ausente o sea secundaria, no es un negocio y no debe
dirigirse nunca como si lo fuera.
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sola fuente para obtener esta prima contra los riesgos: las ganancias. En realidad, la
empresa comercial no solo debe proveer a sus propios riesgos. Debe contribuir a
cubrir las pérdidas de los negocios que operan sin ganancias. Porque la sociedad
tiene verdadero interés en la existencia de un metabolismo econémico activo en el
cual algunos negocios pierdan y desaparezcan. Esta es la mayor salvaguardia de
una economia libre, flexible y abierta. La empresa debe también contribuir al costo
social —las escuelas, los armamentos, etc.- de la sociedad, es decir, debe ganar lo
suficiente para pagar impuestos. Finalmente, debe producir capital para su
expansion futura. Pero primero y principalmente debe tener suficientes ganancias
para cubrir sus propios riesgos.

Resumiendo, es discutible que lo que mueve al comerciante es extremar las
ganancias. Pero es una necesidad absoluta de la empresa comercial producir por lo
menos las ganancias que se requieren para cubrir sus propios riesgos futuros, las
ganancias que se requiere para permitirle continuar sus actividades y mantener
intacta la capacidad de producir riqueza de sus recursos. Esta ganancia minima
necesaria afecta la conducta comercial y las decisiones comerciales, tanto porque
establece rigidos limites para ellas cuanto porque pone a prueba su validez. La
gerencia, para dingir, necesita tener un objetivo por lo menos igual a la ganancia
minima necesaria y patrones para medir la ganancia obtenida en comparacién con
esa necesidad.

Qué es entonces dirigir un negocio? Del analisis de la actividad comercial
como la creacién de un cliente mediante la comercializacién y la innovacidn, surge
que dirigir un negocio debe tener siempre un caracter emprendedor. No puede ser
un puesto burocratico, administrativo o que tenga por finalidad la fijacion de la
politica a seguir.

Surge también que dirigir un negocio debe ser una tarea creadora antes que
de adaptacién. Cuanto mas cree condiciones econdmicas o las cambie en lugar de
adaptarse a ellas, tanto mas dirige la gerencia el negocio. En definitiva la gerencia
es una actividad racional. En concreto esto significa que un negocio debe fijarse
objetivos que expresen que es deseable obtener, antes que tener por finalidad
adecuarse a lo posible. Los objetivos deben fijarse por lo tanto enfocando las
propias miras a lo deseable. Sélo entonces se puede tratar la cuestion de qué
concesiones habran de hacerse. Esto hace necesario que la gerencia decida a qué
negocio se dedica la empresa y a qué negocio debiera dedicarse.
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1.2- Las Responsabilidades de las Empresas

La sociedad no es simplemente el medio de la empresa. Hasta la mas privada
de las empresas es un 6rgano de la sociedad y cumple una funcién social.

La naturaleza misma de la empresa comercial moderna impone
responsabilidades al gerente que son diferentes en calidad y amplitud a las del
comerciante de ayer.

La industria moderna requiere una organizacidn de recursos bdsicos
radicalmente distinta de cualquier cosa que hayamos conocido.

Esto, sin embargo, impone al negocio y a sus gerentes una responsabilidad
que no s6lo va mucho mas alld de cualquier responsabilidad tradicional de la
propiedad privada si no que es enteramente diferente. Ya no se puede basar mas
sobre la suposicion de que el interés personal del duefio de la propiedad conducira
al bien publico, o que el interés personal y el bien publico se pueden mantener
separados y se puede considerar que no tienen nada que ver el uno con el otro. Por
el contrario, requiere del gerente que asuma responsabilidad por el bien publico,
que subordine sus acciones a una norma de conducta ética y que restrinja su interés
personal y su autoridad siempre que su ejercicio pueda ser contrario al bien publico
o afectar la libertad del individuo.

El efecto social de las decisiones comerciales

La primera responsabilidad hacia la sociedad es operar con ganancia, y sélo
levemente menos importante es la necesidad del crecimiento. El negocio es el
organo creador y productor de riqueza de la sociedad. La empresa debe mantener
sus recursos productores de riqueza intactos produciendo la ganancia necesaria
para contrarrestar el riesgo de la actividad econémica. Y debe ademas aumentar la
capacidad de crear y producir riqueza de estos recursos y con ello la riqueza de la
sociedad. Esta resposabilidad es absoluta y no se puede rehuir. No se puede relevar
de ella a ninguna gerencia. Las gerencias tienen el habito de decir que tienen una
responsabilidad ante los accionistas por las ganancias. Pero el accionista, por lo
menos en las compafiias de propiedad publica, siempre puede vender sus acciones.
La sociedad, en cambio, estd atada a la empresa. Si la empresa no produce
ganancias adecuadas tiene que aceptar la pérdida y si la empresa no triunfa en
innovar y crecer tiene que aceptar el empobrecimiento.,

6
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1.3- Responsabilidades sociales

Las responsabilidades sociales, pueden plantearse en dos dreas. Pueden ser el
resultado de las influencias sociales de la institucién. O aparecer como problemas
de la propia sociedad. La primera se relaciona con lo que una institucién hace a la
sociedad. La segunda tiene que ver con lo que una institucién puede hacer por la
sociedad.

La organizacién moderna existe para suministrar un servicio especifico a la
sociedad. Por lo tanto, tiene que existir en la sociedad. Necesita existir en una
comunidad, debe ser un vecino, tiene que ejecutar su trabajo en un medio social.
Pero también necesita emplear personas para realizar su tarea. Sus influencias
sociales inevitablemente sobrepasan la contribucién especifica que es su razon de
ser. Estas influencias son incidentales en relacién con el proposito de la
organizacidn. Pero en medida considerable son subproductos inexorables.

En cambio, los problemas sociales son disfunciones de la sociedad mas que
influencias de la organizacion y sus actividades.

Responsabilidad de la influencia

Uno es responsable de la influencia que ejerce, al margen de que la misma
sea voluntaria o involuntaria. La responsabilidad de la administracién por la
influencia social que ejerce su propia organizacion es indudable. Esa influencia es
asunto que compete a la propia administracion.

Como uno es responsable de la influencia que ejerce, la minimiza. Cuanto
menor es ¢l nimero de influencias que una institucion ejerce fuera de su propdsito
especifico y su misién, mejor se comporta, mayor el nivel de responsabilidad de su
actuacion, y es mas aceptable para el ciudadano, el vecino y el contribuyente. Los
fenémenos de influencia que no son esenciales, y que no forman parte del
cumplimiento del propésito y la mision especificos de la empresa, deben reducirse
al minimo absoluto. Incluso si parecen beneficiosos, estan fuera de los limites
propios de la funcién, y por lo tanto mas tarde o mas temprano provocaran
resentimiento y resistencia, y se los considerara imposiciones.

Las influencias son el mejor de los casos una molestia. En el peor son
nocivas. Nunca son beneficiosas. Ciertamente, siempre implican un costo y una
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amenaza. Las influencias consumen recursos, destruyen o malgastan materias
primas, o por lo menos paralizan los esfuerzos de la administracion. Pero nada
agregan al valor del producto o a la satisfacciéon del cliente. Son un costo
improductivo. Las influencias sobre la sociedad y la institucién deben reducirse al
minimo, € incluso es preferible eliminarlas del todo.

Cuanto menores sean dichas influencias tanto mejor, al margen de que el
efecto se manifieste en la institucion, sobre el medio social o sobre €l medio fisico.

Siempre que una influencia pueda eliminarse suspendiendo la actividad que
la origina, ésa es la mejor solucion.

Los problemas sociales como oportunidades empresarias

Los problemas sociales son disfunciones de la sociedad, son dolencias. Pero
para la administracién son fuentes importantes de oportunidades. Porque la funcion
de la empresa es satisfacer una necesidad social y al mismo tiempo servir a su
Institucion, convirtiendo la resolucién de un problema social en una oportunidad
empresaria. La tarea de la empresa es convertir €l cambio en innovacioén, €s decir,
en una nueva actividad social.

Por lo tanto es posible que las oportunidades mas importantes de
transformaciéon de problemas sociales en oportunidades comerciales no se
relacionen con las nuevas tecnologias, los productos nuevos y los servicios nuevos.
Pueden corresponder a la resolucion del problema social, es decir a la innovacién
social que luego beneficia y consolida directa ¢ indirectamente a la empresa o la
industria.

Cualquier empresa y de hecho cualquier institucidn, necesita organizar los
esfuerzos innovadores para convertir los problemas sociales en oportunidades de
rendimiento y aporte. La administracion tiene que organizarse para identificar los
problemas, las crisis y los interrogantes de la sociedad y la comunidad, y para
trabajar en las innovaciones que determinaran que la solucién de estos problemas
se convierta en una oportunidad lucrativa.

Los limites de la responsabilidad social
La primera limitacién de la responsabilidad social es la responsabilidad

superior por el rendimiento especifico de la institucién a la que el gerente sirve.
Este aspecto debe subrayarse particularmente en el caso de la empresa, la
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institucion economica de la sociedad. Cualquier solucion de una influencia o un
problema social, como no sea para convertirlo en oportunidad de rendimiento y
resultados, origina costos generales de caracter social. Estos costos no pueden
solventarse con la ganacia, al margen de lo que pueda decir la retérica popular.

Siempre que una empresa ha ignorado la limitacion del desempefio
economico y ha asumido responsabilidades sociales que no podia respaldar
econdmicamente se ha visto en problemas. La misma limitacion de la
responsabilidad social puede aplicarse a las instituciones no econdmicas. También
en su caso el administrador tiene el deber de preservar la capacidad de desempefio
de la institucion a su cargo. Por noble que sea el motivo, ponerla en peligro implica
irresponsabilidad.

2- Marco Legal
2.1- Marco Legal Internacional

Después de casi una década de debates acerca del alcance y contenidos el 20
de noviembre de 1989, la Asamblea General de las Naciones Unidas adopto la
Convencidn Internacional sobre los Derechos del Nifio. En 1990, delegados de 159
paises asistieron a la Cumbre Mundial a favor de la infancia que tuvo lugar en la
oficina de las Naciones Unidas en Nueva York. En esa oportunidad se aprobd un
Plan de Accion en el que se afirmé que la comunidad internacional apuntaria en
forma directa al bienestar de los nifios y que esto estaba explayado en la
Convencion Internacional sobre los Derechos del Nifio.

Se puede afirmar que ningin otro instrumento internacional de derechos
humanos ha tenido tal aceptacidn y consenso. La razén que explica esto es que
practicamente en todo el mundo los nifios son considerados las personas mas
vulnerables en relacidon con violaciones a los derechos humanos y que requieren
proteccidn especifica.

Practicamente en todos los paises se han producido cambios importantes en
la manera de concebir los derechos de los menores. Esta transformacién se conoce
como la sustitucion de la “doctrina de la situacion irregular” por la “doctrina de la
proteccion integral”, que en otros términos significa pasar de una concepcién de
los “menores” —una parte del universo de la infancia- como objetos de la tutela y
proteccion segregativa, a considerar a nifios y jovenes como sujetos plenos de
derecho. ‘
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El sistema que se trata de superar: “situacion irregular”

Se ha sostenido que las leyes que regulaban la situacion de la infancia y la
juventud con anterioridad a la Convencion Internacional pertenecen a lo que se ha
dado a llamar la “doctrina de la situacién irregular”. Estas leyes conciben a los
nifios y a los jovenes como objetos de proteccién a partir de una definicion
negativa de estos actores sociales, una definicién basada en lo que no saben, no
tienen o noO SOn capaces.

Si se hiciera una lista de los aspectos que caracterizan a una ley de la

situacidn irregular habria que incluir necesariamente los siguientes indicadores:
En primer lugar los nifios y jovenes aparecen como objetos de proteccidn, no son
reconocidos como sujetos de derecho sino como incapaces que requieren un
abordaje especial. Por eso las leyes no son para toda la infancia y la adolescencia
sino sOlo para una parte del universo de la infancia y la adolescencia, son para los
menores. También se utilizan categorias vagas, ambiguas, de dificil aprehension
desde la perspectiva del derecho, tales como “menores en situacion de riesgo social
o peligro moral o material”. En este sistema, es €l menor quién esta en situacion
irregular; son sus condiciones personales, familiares y sociales las que lo
convierten en un “menor en situacién irregular” y por eso es objeto de
intervenciones estatales coactivas tanto €1 como su familia. Aparece también la
idea de la incapacidad, vinculada con ésta tiltima, entonces, la opinion del nifio es
irrelevante. Ademas se consideran a los nifios y jovenes imputados de delitos como
inimputables, 1o que entre otras cosas implica que no se les hara un proceso con
todas las garantias que tienen los adultos, y que la decisién de privarlos de libertad
o de adoptar cualquier otra medida no dependera necesariamente del hecho
cometido sino, de que el nifio o joven se encuentre en “estado de riesgo”.

El sistema que se debe implementar: la proteccion integral de derechos.

El sistema de la proteccion integral de derechos de los nifios surge de la
Convencién Internacional sobre los Derechos del Nifio, de instrumentos
especificos regionales y universales de proteccion de derechos humanos y de otros
instrumentos internacionales que, sin tener la fuerza vinculante que tiene para el
estado los tratados, representan la expresion de acuerdos e intenciones de la
comunidad internacional en esta materia y, por lo tanto, son aplicables en la
interpretacion de los tratados.

10
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Entonces podriamos definir a proteccién integral como que una proteccion

de derechos es una nocidn abierta, en permanente busqueda de nuevos y mejores
estdindares. Por tal motivo, no es posible cerrar el paquete de instrumentos
internacionales de los que surge la protecciéon integral con los instrumentos
internacionales especificamente orientados al tema infancia, En términos generales
es posible afirmar que una ley se encuentra en un marco de proteccion integral de
derechos de los nifios cuando aparecen las caracteristicas que se mencionan a
continuacidn:
Se definen los derechos de los nifios y se establece que en caso de que alguno de
esos derechos se encuentre amenazado o violado, es deber de la familia, de la
comunidad y/o del estado restablecer el gjercicio concreto del derecho. Se
distinguen claramente las competencias de las politicas sociales de la cuestion
penal, planteando la defensa y el reconocimiento de los derechos de los nifios y los
jovenes como una cuestion que depende de un adecuado desarrollo de las politicas
sociales. Se abandona la nociéon de menores como sujetos definidos de manera
negativa, por lo que no tienen, no saben o no son capaces, y pasan a ser definidos
de manera afirmativa, como sujetos plenos de derecho. Se establece como
consecuencia juridica de la comision de un delito por parte de un joven un catalogo
de medidas, en el que lo alternativo, excepcional y por tiempo breve es la privacion
de la libertad. Estas medidas se extienden desde la advertencia y la amonestacion
hasta los regimenes de semilibertad o privaciéon de la libertad en institucién
especializada. Deben dictarse por tiempo determinado.1

2.2- Marco legal en la Argentina

Las leyes que amparan a los nifios y adolescentes en la Argentina comienzan
en una de las mas basicas que es la ley 23.592 contra la discriminacién de las
personas que nos indica que quien impida, obstruya, restrinja o de algun modo
menoscabe el pleno ejercicio de los derechos y garantias fundamentales
reconocidas en la Constitucion sera obligado a pedido del damnificado a dejar sin
efecto el acto discriminatorio y a reparar el dafio material y moral.

1 Ver Anexo 2

11



Universidad FASTA Tesis de Grado
Facuitad de Ciencias Economicas Licenciatura en Comercializacién

Ya mas adentrados en el tema menores, la ley 10.903, que es del afio 1919 es
la que rige hoy dia y la que instituye lo que doctrinariamente, en derecho, se llama
“doctrina de la situacion irregular” porque lo que hace esta ley es regir de igual
forma a chicos que cometieron delitos junto con los que son pobres o fueron
abandonados por entender que, sus condiciones de vida hacen que potencialmente
puedan llegar a cometer delitos con lo cual mete a todos los menores que no estén
contenidos por sus padres dentro de la orbita del derecho. A su vez dice, que los
jueces de la jurisdiccion criminal y correccional de la Argentina, ante quienes
comparezca una persona menor de 18 afios, acusado o como victima de un delito,
deberan disponer preventivamente de ese menor si se encuentra material o
moralmente abandonado o en peligro moral, entregandolo al Consejo Nacional del
Menor. Los mismos jueces podran imponer a los padres, tutores o guardadores que
aparezcan culpables de malos tratos o de negligencia con respecto a los menores a
su cargo y que no importen delitos del derecho penal, multas o arrestos de hasta un
mes. Estas condenas podran suspenderse si los culpables dieran seguridad de
reforma. .

Laley 22.278 dice que no es punible el menor que no haya cumplido los 16
afios como tampoco los es el que no haya cumplido 18 afios de edad, respecto de
delitos de acciéon privada. Si existiere imputacidon contra alguno de ellos la
autoridad judicial los dispondré provisionalmente, procederé a la comprobacién del
delito, y en caso necesario pondrd al menor en lugar adecuado para su mejor
estudio durante el tiempo indispensable. Si los estudios realizados resultardn que el
menor se halla abandonado, falto de asistencia 0 en peligro moral, o presenta
problemas de conducta, el juez dispondra definitivamente del mismo.

El Codigo Contravencional describe como particularmente grave cuando
existiese un hostigamiento o maltrato en especial cuando la victima fuese menor de
dieciocho afios, mayor de setenta o con necesidades especiales.

Respecto a la Prevencién contra el maltrato de nifios y adolescentes y la
violencia familiar, el Senado y la Camara de Diputados de la Nacidn sancionan con
fuerza de ley la realizacién de una campafia oficial, dedicada a la informacién
contra el maltrato de los menores y la violencia familiar. La misma consistiré en la
emision de cortos publicitarios de una duraciéon minima de 15 segundos, emitido
10 veces por dia, con mayor frecuencia en los horarios de mayor audiencia.2

2 Ver Anexo 1
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2.3- Tratamiento legal actual en la Argentina

Pacto por la Niriez 2001

En la Argentina de hoy, los nifios y las nifias nacen y se desarrollan en un
mundo social fragmentado, marcados, en la mayoria de los casos, por el destino del
sector social al que pertenecen sus familias. La inequidad en la distribucion de los
ingresos y de los recursos deriva en la desigualdad de oportunidades y la
vulneracion de los derechos. Asi desde el nacimiento, y aun antes, se producen una
serie acumulada de desventajas.

Si bien, los derechos de la nifiez y adolescencia estan garantizados por la
Convencion sobre los Derechos del Nifio, incorporados a la Constitucién Nacional
de 1994, la Republica Argentina tiene todavia una deuda pendiente con su infancia.
El 48% de los mifios son pobres. 6000 nifios, menores de una afio, mueren
anualmente por causas que son evitables. 430.000 chicos de 15 a 19 afios no
estudian ni trabajan.

Ante la dramaticidad de estos numeros, la generacion que tiene hoy la
responsabilidad de conducir los destinos del pais debe redoblar los esfuerzos que
los distintos actores de la sociedad y el estado vienen realizando para saldar esta
deuda.

No hay futuro imaginable si no garantizamos a los nifios, nifias y
adolescentes su condicién de ciudadanos hoy. Esta ciudadania se construye desde
el nacimiento, siendo la familia es espacio insustituible y privilegiado del afecto y
donde se transmiten los valores de la solidaridad y el respeto.

Para lograrlo, es necesario instalar una nueva ética social basada en el
respeto estricto de los derechos humanos y, en especial, los derechos de los nifios.
Significa, también colocar en un lugar privilegiado de la agenda politica 1a cuestién
de la nifiez y la familia.

Que significa un Pacto
Un Pacto por la Nifiez nos convoca a encontrar en ella los puntos de acuerdo

sobre el modelo de sociedad en la que queremos vivir, La nifiez no sélo es el
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futuro, es presente, es hoy y es mafiana. El Pacto compromete a asegurar el
bienestar de todos los nifios, nifias y adolescentes argentinos.

Este Pacto es un imperativo ético, politico y econdmico en aras de la
equidad. Etico, por cuanto en cada nifio y nifia se juega la vida y el futuro del pais
y de todos y de cada uno de nosotros. Politico, en tanto contribuye a la
consolidacién de la democracia. Econdémico, en tanto no puede haber desarrollo
economico sin un desarrollo social inclusivo.

El Pacto por la Nifiez sera el resultado de un acuerdo de voluntades en torno
a objetivos comunes. Es una apuesta que solo de lograra si existe el compromiso de
los actores convocados para lograr las transformaciones necesarias. Y esfuerzo
comun se requiere por la inmensidad de 1a tarea que se propone: lograr el bienestar
de los nifios y las nifias e ir asegurando las condiciones que permitan, en un futuro
no muy lejano, garantizar la igualdad de oportunidades y la justicia social para
todos los ciudadanos de este pais no importe su edad o su situacion social.

Por ello desde el Gobierno Nacional convocamos a trabajar sobre los siguientes
objetivos:

e Rescatar, acompaiiar y fortalecer a las familias como grupo fundamental y el
mejor medio para el desarrollo y bienestar de todos sus miembros, en especial
para los nifios y los adolescentes.

¢ Promover la comprension de los derechos de los nifios entre todos los miembros
de la sociedad.

e Garantizar el acceso en condiciones de igualdad a todos los servicios sociales
asegurando la prestacion en el ambito comunitario, donde viven los nifios y sus
familias.

¢ Garantizar a todos los nifios y nifias al momento de nacer el derecho a la
identidad, asegurando la gratuidad para el primer registro y documentacion.

¢ Eliminar todas las formas de discriminacién contra las nifias, promoviendo la
igualdad.

o Asegurar el respeto a la identidad cultural de los nifios, nifias y adolescentes
indigenas, garantizando ¢l ejercicio pleno de sus derechos sin discriminacion
alguna.

e (Garantizar €l acceso universal a los servicios de salud y promover la mas alta
calidad en la atencidn para asegurar los cuidados durante el embarazo, reducir
las muertes infantiles por causas evitables y los efectos de 1a malnutricidn.
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Promover y apoyar la lactancia materna.

Prevenir las adicciones, en especial a las drogas, el tabaco y el alcohol.
Garantizar a los nifios, nifias y adolescentes con capacidades diferentes, el
acceso sin discriminacién alguna a los servicios sociales, publicos y privados.
Asegurar su participacién activa en la comunidad y su plena integracion
familiar.

e Asegurar que todo servicio orientado a la primera infancia sea de la mas alta
calidad, en vistas a la igualdad de oportunidades. Apoyar a las familias, en

s especial a las que se encuentran en situaciéon de pobreza, a incrementar sus
capacidades de crianza y sostén en la vida de sus hijos.

e Garantizar el acceso y la permanencia en un sistema educativo de calidad, de
todas las nifias y nifios entre los 5 y 14 afios, comprometiendo a todos los
actores a estimular la asistencia escolar y reducir los niveles de desercion y
repitencia.

e Recuperar con y para las y los adolescentes la posibilidad de un proyecto de
vida auténomo y responsable. Promover la constitucion de espacios creativos e
innovadores que les permita su participacion activa como ciudadanos.

e Propender a que los chicos puedan gozar en libertad de todos los espacios
urbanos, protegidos por la comunidad.

e Asegurar a los nifios, nifias y adolescentes que viven en zonas rurales la
igualdad de oportunidades y el acceso a todos los servicios sociales.

e Fomentar el intercambio entre los chicos de distintas regiones para que unos
aprendan de los otros.

e Garantizar el acceso a la cultura y a los avances cientificos y tecnoldgicos,
promoviendo las acciones de cooperacion e integracion a los fines de elevar la
calidad de vida de las chicas y chicos.

e Promover pautas culturales centradas en la libertad para elegir frente al
consumismo y la solidaridad frente a la competencia y el individualismo
€XCesivo.

e Revisar y adecuar leyes, decretos, reglamentos, resoluciones del ambito publico

y reglamentaciones del ambito privado que impidan el pleno ejercicio de los
derechos de los nifios, nifias y adolescentes.
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A quiénes se convoca

Sin duda alguna muchos de estos objetivos ya son propuestas de distintas
areas de gobierno. Pero consideramos que no es suficiente. Es necesario aunar
esfuerzos de manera organica en una Unica propuesta. Ninguno de estos objetivos
pueden ser alcanzados con la intervencién de un solo actor. La responsabilidad de
que los nifios vivan dignamente, se eduquen, tengan salud, y se desarrollen en
plenitud depende de la sociedad en su conjunto.

Se convoca a;

Los gobiernos

Los distintos niveles de gobierno deben redoblar los esfuerzos para
establecer y hacer cumplir el conjunto de los objetivos acordados.

Los legisladores

La legalidad de los objetivos de este Pacto es de vital importancia para su
efectiva implementacion. Por tanto, los legisladores son convocados a sancionar y
adecuar las leyes pertinentes estableciendo ademas los niveles de responsabilidad y
los criterios de exigibilidad.
La justicia y el Ministerio Publico

Son los actores que garantizaran en todas las instancias el acceso a la

justicia, el pleno ejercicio de los derechos y el cumplimiento de la Constitucion
Nacional.
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Los referentes politicos

Alcanzar los objetivos y metas del Pacto es aun una deuda de la Democracia.
Les cabe a los partidos politicos y a sus dirigentes la responsabilidad de
comprometerse con ellos, promoverlos y realizar los mayores esfuerzos para hacer
efectivos los derechos de los nifios, para construir una patria justa y solidaria.

La Sociedad Civil y las iglesias

El compromiso de las distintas organizaciones de la sociedad civil es
gestionar conjuntamente con el estado las politicas publicas, contribuyendo a la
promocién de una cultura de solidaridades renovadas, exigiendo que se respeten
los derechos de todos y cada uno de los nifios.

Las Universidades y Sociedades Cientificas

Es responsabilidad de estas instituciones, poner al alcance de todas las
organizaciones sociales los saberes acumulados y los resultados de investigaciones
vinculadas con la infancia.

Los medios de comunicacion

Les cabe la responsabilidad de construir un nuevo imaginario sobre la
infancia y adolescencia que de cuenta de sus potencialidades y no sélo de sus
déficits, que desculpabilice y rehuya los prejuicios, sobre todo aquellos atribuidos a
la nifiez pobre. Los medios tienen un rol insoslayable en el respeto del derecho a la
informacién y en la transmision de valores de solidaridad, responsabilidad,
compromiso, creatividad y promocion de la innovacion.,
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Los referentes sociales

Escritores, periodistas, deportistas, artistas, musicos, personas recc?npc_ldgs y
valoradas por las comunidades acompafian y legitiman las propuest‘as e ‘m.lc:la_twas
que conlleva este Pacto por la Nifiez. Ellos cuentan con un espacio privilegiado,
tanto para representar la vos de los chicos y adolescentes, como para favorecer la
emergencia de su propia voz a través de los medios graficos, radio, TV e Internet,
entre otros.

Los empresarios

Les cabe también a los empresarios una responsabilidad en el bienestar de
los nifios y sus familias asumiendo su funcién social. Entre las formas posibles de
ejercer este rol esta, por ejemplo, el de otorgar becas para la formacién en el
trabajo de los adolescentes, apadrinar y fomentar emprendimientos educativos y
comunitarios, sostener procesos de transferencia tecnoldgica a escuelas primarias y
secundarias y colaborar en su equipamiento.

Las familias

Tienen el derecho y la responsabilidad primaria de la crianza y desarrollo de sus
nifios. El Pacto por la Nifiez, sin desconocer la dificil situacién por la que
atraviesan muchas familias argentinas, las convoca a comprometerse en el
cumplimiento de su funcion y a participar en las iniciativas que se lleven a cabo en
la comunidad donde se desarrolla su vida familiar.

Hacia donde vamos

Este pacto es una declaracién publica de compromisos y responsabilidades
compartidas, tanto en el nivel nacional como en el ambito provincial y municipal.
Es el desafio de cambiar el enfoque y la gestion de las politicas publicas,
enhebrando 1a multiplicidad de acciones en un eje comun.

18



Universidad FASTA Tesis .de. Grgdo
Facultad de Ciencias Econdémicas Licenciatura en Comercializacion

En este sentido, se trata de cumplir las premisas de la Convencion sobre los
Derechos del Nifio, disefiando politicas integrales que tiendan a la inclusién social,
descentralizando las decisiones y los recursos que esas politicas suponen, y
cumpliendo las metas que oportunamente se concerten.

Estas formas de acordar compromisos y combinar acciones comunes entre la
Nacién, las Provincias y actores de la sociedad civil reconoce, en el campo de la
infancia, algunos antecedentes. El recientemente creado Consejo Federal de
Infancia y Adolescencia es, sin duda, un ejemplo de ello asi como el Compromiso
para la Salud de la Madres y los Nifios: Una apuesta por la vida orientado a reducir
la mortalidad materna e infantil y todos los planes y programas que en este sentido
se ejecutan desde todos los dmbitos gubernamentales en beneficio de los nifios.

El Gobierno Nacional asume su responsabilidad como garante del
cumplimiento de los acuerdos. Seguiremos construyendo sobre los acuerdos
federales ya existentes, pero incluyendo nuevos actores con el proposito de ir
edificando una Argentina mas igualitaria.3

3- Responsabilidad Social

Son cada vez més los empresarios que, tanto en la Argentina como en el
resto del mundo, comienzan a replantearse cudl es su rol en la sociedad y se
preguntan si su Unica misiéon es obtener utilidades o si les corresponde también
comprometerse con el destino de la comunidad en la que se desarrollan. En
respuesta a ese interrogante surgié el nuevo paradigma de la “responsabilidad
social empresaria”, un concepto que va mucho mas alla de las clasicas donaciones
entendidas como acciones caritativas y abarca desde el cuidado del medio
ambiente hasta la preocupacion por el bienestar de los empleados. Podemos decir
que “la responsabilidad social empresaria se expresa en un conjunto de
dimensiones que trascienden largamente las acciones filantrépicas”, segin el
investigador Mario Roitter. Una empresa socialmente responsable es aquella que
tiene en cuenta los problemas sociales existentes en el pais en el que opera; que
contribuye con su crecimiento en el desarrollo de ese pais; que entiende que la
incorporacion al consumo de sectores relegados es necesario para el propio

3 Ministerio de Desarrollo Social y Medio Ambiente.
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desarrollo empresario, que asume los desafios del desarrollo contribuyendo a
mejorar las capacidades de los recursos humanos, que contribuye a crear un marco
institucional democratico transparente y confiable, que crea practicas que reflejen
las preocupaciones y valores de la empresa en todos sus niveles, que promueve la
conservaciéon de los recursos naturales y que estimula la participacion de los
niveles ejecutivos y gerenciales en la vida de 1a comunidad.

Segiin Andres Thompson, Director de Programas para Amgérica latina y el
Caribe de la Fundacion U.K. Kellogg, la relacion de la empresa con la sociedad es
una de las tareas candentes de fin de siglo. No es posible pensar en un cambio
social a favor del desarrollo humano si no se tiene en cuenta la potencialidad
existente en el campo de las empresas. El estado, reducido a su minima expresion
en los paises en via de desarrollo, y la sociedad civil no pueden por si solos torcer
el rumbo de una historia que tiene a las empresas como protagonistas principales.

Contra lo que se supone, la responsabilidad social del empresariado va més
alla de generar empleo, riqueza y pagar sus impuestos. Las empresas con vision
global mas desarrollada entienden su relacién con la comunidad como el resultado
de una mirada sistémica sobre su papel y sobre sus potencialidades, que va mas
all4 de donar algtn dinero para una causa.

Se trata entonces de un involucramiento estratégico de la empresa, en donde
cada uno de sus componentes entra en juego, intentando maximizar los efectos de
su accién positiva y minimizar los aspectos negativos de sus operaciones. Aunque
no est explicitado hasta la idea de la riqueza como sinénimo de acumulacion de
ganancias parece ir cambiando. Ello no quiere decir que al empresariado no le
importe de manera central la acumulacién de beneficios, quiere decir que la via
para ello no es tan directa, ni tan facil, y que la riqueza de una empresa se expresa
de otras maneras, ademas de los datos positivos de su balance.

Los diez principios de la responsabilidad social

Pagar los impuestos.

Preservar el medioambiente y respetar la legislacién vigente.,

Asegurar condiciones de higiene y seguridad en los puestos de trabajo.

No discriminar por aspecto, raza, edad, religion o preferencia sexual.

Brindar un tratamiento justo a todos sus empleados.

Participar en el desarrollo de centros de asistencia comunitaria.

Incentivar al personal a que participe voluntariamente en asociaciones locales.

Nk W=
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8. Apoyar microemprendimientos productivos y sociales. B

9. Divulgar en sus productos el compromiso social de 1a empresa en temas €ticos,
ambientales, laborales, comunitarios y de calidad.

10. No utilizar campafias publicitarias deshonestas o engafiosas.

4- Las empresas y la sociedad

4.1- El Rol Social de las Empresas

Las empresas argentinas se encuenfran en un momento histérico, de mirar
sus tareas sociales desde otra perspectiva: no como una responsabilidad social, sino
como una oportunidad para generar cambios concretos en la vida de los empleados
de 1a misma corporacién y de las personas de la comunidad en la que operan. Hay
dos formas que aparecen claras para desarrollar esta oportunidad. La primera es
construyendo alianzas sociales, que implican una asociacién seria, cuidadosa y
sostenida con las organizaciones del sector social. Estas, junto con las
“punto.com”, se perfilan como nuestra industria en crecimiento. De ahora en mas,
tanto en los paises mas desarrollados como en la Argentina, las nuevas soluciones
sociales vendran del sector social, del 4rea de las organizaciones comunitarias. Ya
no es cuestiéon de plantearse si el Estado debe o no debe cumplir esa funcion. La
realidad es que por si solo, no puede.

La crisis moral y animica tiene sustento en temas como la decadencia y
disolucion de la familia y de 1a comunidad, la pérdida de valores, la corrupcion y la
falta de ética. Por supuesto, hay razones para preocuparse. Pero las organizaciones
sin fines de lucro generan una confracorriente, forjando lazos comunitarios,
compromisos para la ciudadania activa, para la responsabilidad social y para los
valores morales. Y la empresa con la oportunidad de sumarse a este cambio,
aportando recursos, empleados, conocimientos, aumentando el impacto. Y ganando
a cambio un capital valiosisimo: protagonismo en los cambios sociales que van a
marcar €l rumbo de sus negocios.

La segunda gran oportunidad de las compaifiias pasa por darles a los
empleados la posibilidad de ser parte activa de este cambio. En el mundo
desarrollado, el liderazgo no pasa por el control financiero o las tradicionales
ventajas de costo, sino por el control de la capacidad intelectual. El recurso
econémico bésico no es el capital ni los recursos naturales, sino el conocimiento.
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Ahora, el valor se genera mediante la productividad y la innovacién como
aplicaciones del saber al trabajo.

En este mundo nuevo, el individuo necesita una esfera significativa de vida
social, de relaciones personales y de contribucion fuera de su trabajo. El tunico
lugar donde esta necesidad puede verse satisfecha es en el sector social. Alli los
individuos pueden contribuir, tener responsabilidad, satisfacer su busqueda de
comunidad y modificar cosas.

En vez de hablar de trabajo voluntario, el desafio de las organizaciones
sociales es hablar de “carreras paralelas”. Lo que hacen por sus voluntarios quizas
sea mas importante que lo que ellos hacen por los que reciben sus servicios. Les
permiten conseguir logros significativos. Dan salida a las energias espirituales de
estos trabajadores del saber, ayudandolos asi a crecer y realizarse como individuos.

La empresa moderna tiene ante si la posibilidad de desarrollar este capital: la
satisfaccion y la motivacion para los trabajadores del conocimiento que aseguran la
supervivencia de la empresa contemporinea. Sin estos trabajadores del
conocimiento, la empresa no puede funcionar. Por 1ltimo, la clave para desarrollar
esta oportunidad es la eleccion del socio.

El Valor Agregado

Las empresas que apuestan a la inversion social fortalecen su vinculo con la
comunidad y, a la larga, cosechan mayor productividad y mejor rentabilidad.

Sobre el final del milenio, las empresas se encuentran con un entorno de la
economia de mercado atin mas complejo que el conocido hasta hoy. Al objetivo de
generar un valor economico de excelente calidad se suma el deber de asumir un rol
comprometido con las necesidades de la comunidad. En la opinidén de muchos, de
la armoénica combinacién de ambas variables depende la sustentabilidad de los
negocios de un mercado cada vez mds exigente y competitivo.

“La empresa basada exclusivamente en la obtencion de utilidades, genuino
exponente del mas rancio liberalismo economicista, ha sido enterrada
definitivamente; en su ligar se instauran progresivamente nuevos valores
corporativos, una nueva sensibilidad caracterizada por el servicio a la sociedad”,
aseguraba Alejandro Llano, a fines de los "80, en su libro “La nueva sensibilidad”,
donde hacia referencia a esta novedosa “relacién” de la empresa con la comunidad.
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Poco a poco, el management ha ido comprendiendo y asimilando el
significado de estas ideas “importadas”, cuya mera enunciacién era usualmente
identificada con gastos irrecuperables, donaciones limosneras y una nula
incidencia en el bottom line de la empresa.

Tiempos de Cambio

La moderna postura engendra en si misma una actitud de apertura y dialogo
hacia la sociedad civil; al mismo tiempo, la empresa descubre que esta relacion
bien llevada es potencial fuente de diversos beneficios y réditos para alcanzar sus
propios objetivos. Si bien no podemos desconocer que todavia el compromiso de
las empresas en la Argentina es bajo, se vislumbra un fuerte cambio, motivado por
una opinién publica cada vez mas exigente. Por propia conveniencia, las empresas
profundizaran su aporte, y las que realmente sean percibidas como comprometidas
con la comunidad, construiran una imagen publica mas sélida y tendran empleados
mas motivados. Estos dos atributos, abstractos en una primera instancia, se
traduciran con el tiempo en mayor productividad y més rentabilidad.

Efectos a largo plazo

Aunque con diversos cambios en el horizonte, el marco legal y cultural de
nuestro pais no contribuye ain en la obtencién de beneficios concretos y tangibles.
Segun el Estudio de Gallup, de Argentina, y la Universidad de San Andrés, el 70
por ciento de las empresas que calificaron los resultados de sus contribuciones
mencionaron que no habian logrado “aprovechar las exenciones impositivas”,
“aumentar las ventas de la empresa” u “obtener cobertura de prensa”.

Por otra parte, seis de cada diez empresas consultadas consideran que han
logrado cumplir en gran medida con la responsabilidad de la empresa hacia la
sociedad y contribuir a mejorar la calidad de vida, mientras que cuatro de cada diez
intuyen que les han permitido fortalecer la imagen de la empresa.

Las intuiciones se acaban cuando casi todos asumen, con grabador acabado y
evitando identificar casos reales, que la estrategia de aceitar las relaciones con la
comunidad es uno de los mejores caminos para amortiguar eventuales crisis
corporativas. La hip6tesis dista de ser tedrica y rebuscada: una empresa ejercitada
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en la transparencia, la iniciativa y el didlogo, seria mejor tratada por su comunidad
inmediata, los medios y la opinion publica en general. En casos extremos como
estos es mas facil reconocer los réditos de una apuesta a fortalecer los intangibles
de la compariia. =

Los empresarios reconocen cada vez mas el valor agregado de tener una
politica clara de relaciones con la comunidad, materializada en contribuciones
puntuales y especificas. Saben que no es un mero asistencialismo, sino que tiene
efectos para la empresa, aunque sean de largo plazo.4

4.2- ; Qué hacen las empresas por la sociedad?

La acci6n social de las empresas ha cobrado una nueva importancia en la era
de la liberalizacion y privatizacion de las economias. La globalizacion obliga a los
gobiernos a replantear y limitar sus tareas sociales, pero todavia no se sabe como
reajustar el papel de las empresas en este nuevo entorno.

Para la elaboracion de este estudio fueron consultadas 355 empresas
argentinas, a las que se les pregunté qué hacen en materia de accidn social y como
se€ organizan para que estas actividades sean efectivas.

Casi la mitad de ellas (43,7%) ya esta involucrada en proyectos de ayuda a la
sociedad en muchos campos. Por otra parte, los directivos dicen que esperan que la
sociedad pida mas y afirman que las empresas tienen la intencion de hacer mas.

Aqui se presentan los resultados mas significativos de este estudio, pero la
ocasidn parece también propicia para analizar qué significa tener una estrategia
soclal, un planteamiento que le permita a la empresa lograr una ventaja competitiva
a través de la accién social. Lo que suele definirse como going well, by doing good
(ser exitoso, por ser bueno).

Ventaja competitiva

Se ha dicho ya que la estrategia de una empresa es la suma de la estrategia
de negocios y de la actividad social. Los expertos en stakeholder management
(gestion de las partes interesadas) han argumentado durante décadas que una
empresa es un conjunto de relaciones o contratos con clientes, empleados,
proveedores, la comunidad, los bancos, los mercados financieros, los gobiernos,

4 Revista Apertura, Texto de Carolina Biquard, Tercer Sector.
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etc. Rosabeth Moss Kanter, en un articulo declara que la accidn social
posiblemente es una de las pocas actividades que conduce a la innovacion. Cita, en
este sentido, proyectos de IBM y Bell Atlantic destinados a dar servicios de
informdtica y telefonia a grupos carenciados, que obligan a la empresa a
reconfigurar sus productos y procesos.

El mensaje de Kanter es que la accién social puede ser fuente de innovacion
y cambio; pero es posible lograr algo ain mas importante: las empresas pueden
organizar sus inversiones en accion social de una forma consistente con su
estrategia de negocios y crear una ventaja competitiva sostenible. Es la mejor
manera de conseguir un compromiso permanente de la empresa con la accion
social.

Por lo tanto, este trabajo apunta a dos objetivos: por un lado, describir la
accién social de las empresas argentinas; y, por el otro, explicar en qué consiste la
estrategia social y ofrecer una idea acerca de qué estan haciendo las empresas
argentinas que se han planteado este desafio.

JQué es la estrategia social?

La incorporacién de la accién social en los negocios es aun, en muchos
paises, muy reciente, de modo que la forma de su implantacidn y su alcance siguen
siendo temas de discusion.

Se reconoce, sin embargo, que la estrategia social de una empresa involucra
un plan para destinar recursos significativos a actividades sociales, orientados al
logro de un objetivo de largo plazo que genere una ventaja competitiva para la
empresa.

En este sentido, la estrategia social presenta los mismos planteamientos que
la tradicional estrategia de negocios. Pero, hasta ahora, pocas empresas han
entendido sus programas de accién social de esta forma. En general, se los encara
como un deber, una posibilidad de devolver algo a la sociedad, o como algo
positivo para la imagen, pero rara vez como una estrategia empresarial.

Sin embargo, la unica forma de lograr un compromiso profundo y
consistente de la empresa es mostrar que la accién social puede ser rentable cuando
se desarrolla con las mismas herramientas que se emplean en la planificacion
estratégica del negocio.

A partir de esta premisa, las empresas consultadas para este estudio fueron
divididas en cuatro grupos:
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Aquellas que desarrollan una verdadera estrategia social,

Las que promocionan actividades de interés social pero sin estrategia,

Las que no tienen ningin tipo de estrategia o actividad social, pero piensan
incorporarla, y

Aquellas que ni la tienen ni la van a tener en el mediano plazo.

Oferta y demanda

A partir del analisis de la encuesta se puede concluir que, en la Argentina,

hay un grupo pequefio de empresas que ha disefiado una estrategia social. Sin
embargo, existe una importante actividad de accién social por parte de las
empresas argentinas.

Se les pregunto a los directivos de empresas que realizan algin programa de

este tipo en que actividades de interés social invierten recursos y hasta que punto
coincide esta inversion con lo que creen que les demanda la sociedad.

El analisis de los datos que surgen de la encuesta indica que:
La educacién es la actividad a la que mas importancia se concede y una de las
dos que se perciben como de mayor demanda.
La salud exhibe una alta importancia, pero la demanda percibida la sobrepasa,
de forma que no se cubren todas las expectativas.
La cultura también presenta una alta importancia que, en cambio excede las
expectativas.
La poblacién marginada tiene una importancia relativa media, pero se percibe
aqui una demanda mas bien alta, de forma que no se cubren las expectativas de
la sociedad.
Lo mismo sucede con el deporte y con la vivienda: la demanda percibida es mas
elevada que la importancia relativa que se les asigna en este momento en el
contexto empresarial.

El futuro de las empresas que no realizan actividades de interés social y que

no tienen estrategia social, es incorporarse a estas practicas. Asi, 17,5% de las
empresas afirma que en un futuro préximo invertird en alguna de estas areas,
especialmente en educacién y también (pero en menor proporcidén) en salud,
vivienda y medio ambiente.
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Resulta sorprendente que las empresas dediquen mas recursos a la cultura
que los que demanda la sociedad. Sélo en el area de educacion coincide
plenamente la importancia concebida por la empresa con la demanda social
percibida.

Prioridades

Esta investigaciéon apuntd, por otro lado, a determinar que lugar ocupa la
ayuda social, entre los objetivos que componen la mision de las empresas. Entre las
que desarrollan actividades de interés social es curioso observar que, en general,
tratan de mostrar un cierto altruismo y un deseo de transmitir una buena imagen en
detrimento de algunos de los objetivos naturales de cualquier negocio.

Puede observarse que otorgan mucha importancia a los objetivos
relacionados con ¢l altruismo (crear puestos de trabajo, mejorar ¢l conpromiso de
los trabajadores con la empresa, integrarse en su entorno colaborando en
actividades de interés general, conservar el medio ambiente y ayudar en causas
soclales) y una relevancia menor que los que tienen que ver con la rentabilidad de
la empresa (obtener el mayor beneficio a corto plazo para los accionistas). No
renuncian, sin embargo, a su compromiso con los clientes y los accionistas a largo
plazo y a ofrecer el mejor servicio: de los resultados de la encuesta surgen, ademas,
evidencias de que ayudar en causas sociales o participar en el desarrollo de
actividades sociales son temas que ocupan un lugar importante dentro de la misién
de estas empresas. Por ejemplo, cuando se indaga en el papel de los trabajadores en
el desarrollo de actividades sociales, 55% de las empresas que intervienen en
programas de este tipo les reconocen una actitud participativa. La forma mas
corriente de participacion es la del empleo de parte del tiempo de su jornada
laboral (61,6% de los casos) o de su tiempo libre (44,2%). No se mencionan, en
ningun caso, transferencias directas de parte de su salario a estas causas. También
3,5% se involucra aportando ideas, promoviendo acciones y propuestas o pagando
la cuota de alguna asociacién.

La lealtad de los clientes
Un factor critico entre la accidn social y el posible desarrollo de una
verdadera estrategia es la relacion con el cliente. Vender un producto respaldado

por una buena gestion estd bien, pero si ademas la empresa se distingue por sus
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acciones y compromiso social y se lo comunica al cliente, consigue una mayor
aceptacion por su parte.

Entre los resultados que ponen este hecho de manifiesto, se puede observar
que existe cierta relacidon, aunque no muy pronunciada, entre participar en
programas de accion social y fortalecer la lealtad de los clientes. Asi, del total de
empresas que afirman que la lealtad ha venido aumentando, 59% participa en
acciones sociales. Y la respuesta es afirmativa de parte de todas las que dicen que
la lealtad ha sido constante o se mantuvo en aumento.

También se puede ver que mas de dos tercios de las empresas que sefialan
que la lealtad de los clientes ha venido bajando, no participan en acciones sociales.

De modo que estadisticamente aparece rechazada la hipétesis de que “la
lealtad de los clientes no depende del hecho de participar en acciones sociales”. El
nivel de dependencia de ambos conceptos alcanza, para el conjunto de empresas
argentinas de mayor facturacion, 20,1%.5

4.3- Empresas y comunidad
Fundacioén BankBoston

La Fundacién BankBoston implementdé durante los primeros tres meses del
afio el programa cultural “Verano Solidario” a beneficio de once organizaciones de
Capital Federal, Pilar, Mar del Plata y Miramar. Si bien la propuesta parece simple,
la uinica condicion fue que todos hicieran su aporte. De ese modo, un grupo de
empresas y fundaciones donantes corrieron con los costos de montar espectaculos
de primer nivel, mientras que las organizaciones beneficiarias se ocuparon de
cobrar las entradas, de ubicar la gente y a los coches, y de los puestos de comida.

Los socios de esta iniciativa no fueron menores, entre los donantes se
comprometieron, ademas de BankBoston, las empresas Car One, Nestlé, Peugeot,
la AFJP Previnter, Telecom, Arcor y la fundacién Juan Minetti.

Telecom

Como parte del operativo retorno, Telecom Argentina realizo donaciones de
frazadas y zapatillas a las familias de Capital y Gran Buenos Aires afectadas por

5 ;{Qué hacen las empresas por la Sociedad?, art. Revista Mercado.
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las inundaciones y la ola de frio. La compaiifa conté para ello con la colaboracion
de sus empleados, quienes entregaron alimentos no perecederos y ropa de abrigo.

Los voluntarios de la Red Solidaria asesoraron a Telecom, que dirigién su
ayuda a instituciones como Céritas Dique Lujan, Caritas Maschwitz, Caritas
Lomas de Zamora y el Servicio Interparroquial de Ayuda Mutua. Esta ultima, a su
vez, destiné la donacion de Telecom a los “sin techo” de la ciudad de Buenos Aires
y alrededores.

Andreani

Correo Andreani y la Fundacién Talentos para la Vida organizaron Correo
Solidario Andreani. Se trata de un programa de competencia intercolegial a través
del cual se busca consolidar la formacion de valores humanos y, a la vez, llevar
esas consignas a la practica mediante la colaboracién con escuelas rurales
carenciadas.

El procedimiento es sencillo: pueden participar los establecimientos
primarios y secundarios de todo el pais. Cada alumno recibe un albim en el que
figuran ocho valores esenciales del ser humano que los jovenes tienen que
ejemplificar en dos o tres lineas.

Los 4lbumes son reenviados a Andreani por la correspondencia habitual y se
le adosa un sticker del programa, que se recibe gratis por cada estampilla
adquirida.

Por cada dos mil albumes recibidos, la empresa dona a una escuela rural
todos los elementos necesarios, la capacitacion y la asistencia técnica para la
implementacion efectiva de una huerta orgénica de 100 metros cuadrados. A su
vez, aquellas escuelas y alumnos que lideren el ranking de albumes enviados son
premiados con computadoras.

4.4- Tratamiento en McDonald's de los nifios en situacion de riesgo social
Descripcion del Problema

Lamentablemente la realidad social que se vive en nuestro pais hace que dia
a dia convivamos con cada vez mayor nimero de personas, que viven €n una

situacion constante de riesgo social ya sea porque viven en la via publica o porque,
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tal es el caso de algunos de los chicos que vemos constantemente en la calle, la
falta de contencién familiar y de otras instituciones que deberian contenerlos,
provoca su permanencia en la via publica. La presencia de estos chicos en nuestros
locales ocasiona muchos inconvenientes a nuestros clientes ya que la mayoria de
los chicos tiene un alto nivel de agresividad y suele violentarse sin que nadie
genere motivos, lo cual hace practicamente imposible tener un acercamiento a ellos
sin una adecuada preparacion.

Conociendo esta problematica, decidimos tomar accién mediante la
implementacion de un Programa que hemos dado en llamar "Nifios en Situacién de
Riesgo Social".

Objetivo del Problema

Considerando que la problematica de los chicos en situacién de riesgo social
no es una problematica intrinseca de McDonald's sino que nuestros locales son el
escenario de este tipo de situaciones, buscamos, mediante la implementacion del
programa, concientizar al cliente/miembro de la comunidad de la necesidad de
estos chicos de ser ayudados por entidades mas abarcativas; apuntamos a
comprometer al cliente en la busqueda de espacios de contencién para los chicos
que permitan su desarrollo y formacién integral. Se tiende a evitar el aporte
economico individual que se le puede hacer al chico en los locales trasladando el
mismo a una especie de "fondo comuin”" de ayuda que, por su dimensién, pueda
influir sobre la base del problema; esto es, que apunte a que el chico pueda salir de
su situacién actual de calle.

El programa presentado consta de dos fases, las cuales podrian mencionarse
como "fase de capacitacion" y "programa comunitario".

Fase de capacitacion

Los cursos de capacitacion fueron dictados con la estructura de talleres, cuya
realizacion estuvo a cargo de los licenciados Sres. Edgardo Grinshpun y Adrian
Rozengardt, especialistas de nivel internacional en el tratamiento de esta
problemdtica. La dinamica de trabajo permitié la participaciéon activa de los
aproximadamente 510 asistentes (Primeros Asistentes, Gerentes de local, Stars y
Coordinadoras de MKG, Supervisores de Operaciones y Gerentes Regionales;
ademas de Directores Departamentales y staff, quienes fueron invitados en caracter
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de oyentes). Los talleres fueron dictados durante los meses de octubre, noviembre
y diciembre del afio 2000 y los meses de mayo, junio y julio del presente afio. El
contenido de los mismos fue plasmado en un instructivo que se entregé a los
locales.

En dichas jornadas se brind6 asesoramiento sobre aspectos de la legislacion
vigente en materia de Minoridad, se compartieron experiencias entre todos los
asistentes y se brindaron pautas y herramientas con el fin de facilitar a nuestro
personal el tratamiento de distintas situaciones que, en muchas oportunidades, son
sumamente conflictivas. Finalmente, se brindé a todos los locales del pais la
informacién de la cual se dispone acerca de teléfonos y direcciones de los
Consejos, Secretarias, Direcciones u otros organismos oficiales con competencia
en el tema de Minoridad de cada regidn.

Asimismo, si bien los talleres instruyeron sobre técnicas de acercamiento y
en muchos casos lograron que se produzca un mejoramiento de la situacién, somos
concientes que, precisamente por no ser los generadores del problema (sino un
escenario del mismo), no estamos capacitados para resolverlo. Es por eso que,
independientemente del dictado de los talleres a los cuales hacemos referencia,
apelamos a la ayuda de los organismos, instituciones o personas que,
especialmente capacitados para trabajar en el campo de lo social, con nifios y/o
adolescentes, puedan colaborar con nosotros para resolver juntos {cada uno desde
nuestro lugar en la sociedad) el problema.

Fase de implementacion de un programa comunitario

El objetivo de esta segunda etapa es brindar un espacio de contencion para
estos chicos que les sea mas productivo que su estadia en la calle. Para lograr
acciones mas efectivas en este contexto, se aunaran esfuerzos con Organizaciones
No Gubernamentales (ONGs) con el fin de poder brindar a los chicos un lugar
propio (infraestructura) y las herramientas necesarias para que puedan realizar
actividades acordes con su edad y su situacidn (es decir, adecuar su entorno real al
marco de la Convencion Internacional sobre los Derechos del Nifio). Para el logro
de este objetivo se cree necesario y conveniente involucrar a toda la comunidad en
la colaboracién con este proyecto.

El disefio de los eventuales programas a instaurar se centralizara a nivel
compaiiia con el objeto de reconocer las distintas alternativas de abordaje a la
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situacion desde el Estado y la comunidad, asi como también de construir y saber
utilizar los recursos estatales y comunitarios en el ambito geografico de cada local
y saber visualizar/reconocer los elementos de diagndstico comunitarios.
Independientemente de esta centralizacién en el disefio del programa, podra
adaptarse el mismo a las necesidades comunitarias expresadas oportunamente por
las ONGs con las cuales se trabaje.

La relacién ONG/local tiene el doble propdsito de lograr una identificacion
del local con el organismo correspondiente (permitiria a los clientes que efectuan
su aporte y/o que se interesan por la problematica, el conocer fehacientemente el
destino de los fondos aportados; de esta manera se logra también Ia
concientizacion de la comunidad respecto del verdadero origen del problema) y de
crear una red de contencién que se origina, cercana al local, para estos chicos
(brindando un espacio alternativo no se oculta el problema sino que se canaliza
hacia los lugares correspondientes el requerimiento de estos chicos de un espacio
"propio" en el cual puedan desenvolverse con sus inquietudes, desarrollando
actividades mas productivas que las que puedan desarrollar en los locales; para el
disefio de estas actividades y/o su implementacidn pueden acudirse a otras ONGs
cercanas o a ofros organismos que quieran colaborar con los programas ya que un
trabajo en conjunto permitiria mayor eficiencia en su implementacién).

Para poder implementar este programa, los pasos a seguir serian:
> Pre-seleccién de las ONGs; presentacion de propuestas por parte de distintas
entidades cuya accion se enfoca a esta problematica.
> Presentacion de esta pre-seleccion a los locales involucrados con el objeto de
conocer alguna eventual relacidén que hayan tenido con las ONGs involucradas
y la opinion que puedan tener de ellas desde la comunidad de la cual ambas
forman parte.
> Seleccion por parte de McDonald's en base al cumplimiento por parte de éstas
de los parametros requeridos:
1 — Regulanizacion de su situacién legal (inscripcidn de las mismas en el
Registro correspondiente; eventualmente, posibilidad de suscribir un
convenio con McDonald's en el que consten los pardmetros que regiran
la relacién entre ambas, etc.).
2 - Infraestructura acorde a los requerimientos (posibilidad real de
funcionar como espacio de contencién, garantizando su permanencia en
el ambito de estas organizaciones).

32



Tesis de Grado

Universidad FASTA ' . de Grad
Licenciatura en Comercializacion

Facultad de Ciencias Econémicas

3 - Operadores de calle, dispuestos a acudir al local cuando éste los
necesite a los efectos de cumplir con su funcién especifica.
4 - Transparencia y honestidad en sus antecedentes; reconocimiento de la
comunidad de las acciones llevadas a cabo por la ONG en cuestion.
5 - Acuerdo en cuanto a los fines del proyecto y en cuanto a su objetivo
principal: el ofrecer (la ONG) un verdadero lugar de contencién para
estos chicos que funcione como un espacio alternativo a la calle,
ofreciendo a los chicos diversas opciones que apunten (todas y cada una
de ellas) a un bienestar integral de los nifios y jovenes en su cardcter de
tales, con iguales derechos y oportunidades que los demas.
> En la reunién que se llevaria a cabo con cada una de las ONGs seleccionadas
(representante del local / representante de ONG / operador del Proyecto) se
presentaria una breve sintesis del programa comunitario a implementar
atendiendo, fundamentalmente, al requerimiento que la ONG pueda realizar
y/o a las necesidades que ésta plantee como fundamentos de la ayuda a brindar
por parte de McDonald's (particularmente, se tendran en cuenta la cantidad de
gente que convoca la Organizacion en cuestion y si tiene, al momento de la
implementacion del proyecto, alguna actividad previamente instrumentada).
» En la misma reunioén, y siguiendo con la perspectiva del punto anterior habria
que definir:
1 - El marco legal que encuadre la relaci6n ONG/local: si bien el mismo
deberd adaptarse a la accién en particular que se decida implementar; en
principio debe tenerse en cuenta que McDonald’s no tiene autorizacion
legal para recaudar fondos y donarlos si esta accion no se ejerce por
cuenta y orden de terceros. Entonces sera necesaria y conveniente la
redaccién de un convenio con la finalidad de determinar claramente la
delimitacion de las responsabilidades, obligaciones y derechos de las
partes como asi también las pautas por las cuales se guiardn los
suscriptores del convenio en los puntos que en el mismo se prevean
(tiempo, encuadre legal de la relacion que vincula a las partes, etc.)
2 - Los dispositivos que seran herramientas de colaboracidn por parte de
McDonald's y quién estara a cargo del costo/elecciéon/implementacion
del mismo. Por ¢j.:
- Si es donacién de dinero, si es ciclica o constante? Se le dard al mismo
un destino predeterminado o quedara al arbitrio de la ONG? La colecta

33



Universidad FASTA Tesis de Grado
Facultad de Ciencias Econdmicas Licenciatura en Comercializacién

serd por cuenta y orden de la ONG? Cada cuanto y con qué
procedimiento se efectuara la entrega del efectivo?

Qué proporcién de la donacion sera por parte de McDonald's?

Si es un convenio de colaboracién o apoyo en programas a largo plazo a
implementar por parte de la ONG hasta donde asume McDonald’s su rol
de patrocinador del/de los evento/s? La colaboracion se limitaria a un
apoyo econdmico al proyecto, a la comunicaciéon del mismo o ambas
cosas?

3 - El tiempo durante el cual estaria vigente la relacion y la
renovabilidad de la misma; eventualmente, qué condiciones serian
exigibles para poder instrumentar la renovacion.

4 - La adaptabilidad del proyecto a cada una de las ONGs en base a sus
necesidades especificas (y a las de la comunidad a la cual pertenecen) y,
eventualmente, la posibilidad de implementar concomitantemente mas
de una alternativa de colaboracién. Dentro de este punto, y como
complemento al punto 2.-; pueden citarse (s6lo con cardcter
ejemplificativo) una serie de ideas abarcativas de varios espectros en los
que, creemos, es necesario, tomar accion inmediata;

CULTURAL: A través de la presentacién de obras de teatro, titeres,
exposicion de pinturas, etc. Se gestionaria el lugar de presentacidon con
las Secretarias de Cultura de los Municipios en cuestion; las obras
deberan presentarse/exponerse en forma gratuita y la organizacion
correria por cuenta de la ONG (tanto fecha y hora de las presentaciones
como el traslado de los chicos y demas cuestiones que involucren la
actividad). McDonald's auspiciaria el evento, lo comunicaria a nivel
local y/o colaboraria con el aporte de estilo para tales eventos (Orange,
"Amigos de Ronald", etc.)

EDUCATIVO: Mediante una serie de charlas, conferencias y/o talleres
de diferentes actividades (artes plasticas, redaccidén, técnicas de
aprendizaje o metodologia para estudiar mejor). Podria abastecerse a las
ONG de material educativo para su distribucion o para su uso en estos
talleres. Las charlas deberian cumplir con iguales condiciones que las de
talladas anteriormente con respecto a las presentaciones culturales.
DEPORTIVQ: Seria conveniente conseguir un espacio fisico acorde con
actividades deportivas cuya organizacién estaria a cargo de las
correspondientes Onus; este espacio deberia ser cedido (obviamente, sin
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costo alguno) por las Secretarias de Cultura o de Deporte de los
Municipios respectivos. Eventualmente, McDonald's podria colaborar
con la distribucién del material correspondiente para el desarrollo de
estas actividades.

DE INTEGRACION SOCIAL: Logrando una interrelacion entre distintas
ONGs y/o de éstas con los Municipios respectivos pueden elaborarse
proyectos de accién conjunta en beneficio de la comunidad a la cual
pertenecen (con la donacion de material, pueden comenzar a bosquejarse
distintos emprendimientos como,

por ejemplo, la mejora en escuelas de la zona, el arreglo de las plazas,
etc.)

DE FORMACION LABORAL: Soélo para chicos que cumplan con ciertos
requisitos de edad minima, podria gestionarse (por medio de
profesionales que donen su tiempo de ensefianza) la realizacion de
talleres de formacion profesional (también en este caso la donacién de
McDonald's seria de los insumos necesarios para su dictado) con el
objetivo de que los chicos aprendan alguna labor manual o intelectual
que les permita una incersién laboral mas satisfactoria.

» Finalmente, quedarian por delinear los pasos a seguir en el relevamiento que
McDonald's lleve a cabo para evaluar la implementacién del programa en cada
comunidad/con cada ONG en particular. También en este caso es necesario un
acuerdo entre las partes basado en el programa que puntualmente se lleve a
cabo y en el acuerdo previo, entre partes, de quién auditard cada uno de los
pasos a seguir.

5- Proceso de Investigacion

5.1- Pasos para realizar una investigacion eficaz

El proyecto formal de la investigacién de mercados puede considerarse
como una serie de pasos llamados proceso de investigacion. Para realizar de
manera eficaz un proyecto de investigacién, es esencial prever todos los pasos y
reconocer su interdependencia. Los proximos nueve pasos constituyen la estructura

35



Universidad FASTA _ Tesis de Gra}do
Facultad de Ciencias Econdmicas Licenciatura en Comercializacion

del proceso de investigacién y a continuacion se tratard brevemente cada uno de
estos pasos, con el fin de hacer énfasis en su secuencia ¢ interdependencia.

I Necesidad de informacion.

Por supuesto, el primer paso en el proceso de investigacion es establecer
cudl es la necesidad de informacion de una investigacion de mercados. Rara vez, la
solicitud inicial de ayuda del gerente, establece de manera adecuada esta necesidad
de informacién de investigacion, y el investigador debe comprender a cabalidad
por qué se requiere dicha informacion, El gerente es responsable de explicar la
situacién que rodea la solicitud de ayuda y establecer de que manera la
informacién de investigacion facilitard el proceso de toma de decisiones. Si el
proyecto de investigaciéon debe suministrar cierta informacion, pertinente para la
toma de decisiones, también debe definirse de manera precisa cual es la necesidad
de informacion de investigacion.

Con frecuencia los gerentes reaccionan a presentimientos y sintomas, en
lugar de identificar con claridad situaciones de decisién. En consecuencia,
establecer 1a necesidad de informacion de investigacion es una fase fundamental y
dificil del proceso de investigacion de mercados. Usualmente, la importancia de
este paso inicial se pasa por alto, en el deseo de emprender con rapidez un proyecto
de investigacion. Esto trae como resultados hallazgos de investigacién no
orientados hacia la investigacion.

2 Objetivos de la investigacion y necesidades de informacion.

Una vez que se ha establecido con claridad 1a necesidad de informacion de
investigacion el investigador debera especificar los objetivos de la investigacion
propuesta y elaborar una lista especifica de las necesidades de informacién. Los
objetivos de una investigacion responden a la pregunta: ;Por qué se realiza este
proyecto?. Por lo general, los objetivos de la investigacion se presentan por escrito
antes de realizar el proyecto. Las necesidades de informacién responden a la
pregunta: ;Qué informacién especifica se requiere para lograr los objetivos?. En la

36



Universidad FASTA Tesis de Gra.do
Facultad de Ciencias Econo6micas Licenciatura en Comercializacion

practica, las necesidades de informacién pueden considerarse como una lista
detallada de objetivos de investigacion.

3 Diseiio de la investigacion y fuentes de datos.

Una vez definidos los objetivos del estudio y enumeradas las necesidades de
informacion, el paso siguiente consiste en disefiar el proyecto formal de
investigacion e identificar las fuentes apropiadas de datos para el estudio. Un
disefio de investigacion es el plan bisico que guia las fases de recoleccion y
andlisis de datos del proyecto de investigacion. Es la estructura que especifica el
tipo de informacion a recolectar, las fuentes de datos y los procedimientos y
analisis de la recoleccién de datos.

Las fuentes de datos pueden ser internas o externas a la organizacion. Las
fuentes internas incluyen los estudios previos y los registros de la empresa. Las
fuentes externas incluyen informes comerciales de investigacidn, revistas
comerciales o informes industriales e informes gubernamentales. S1 se determina
que los datos se ajustan a las necesidades de informacién, el investigador
necesitard examinar el disefio de la investigacion para establecer su exactitud. La
reputacion de la organizacion que recopild y analizd los datos, con frecuencia, es
una guia de confiabilidad.

Si los datos no estan disponibles de fuentes internas o externas, ¢l siguiente
paso es recopilar nuevos datos por medio de entrevistas por correo, por teléfono y
personales; observacion; experimentacion; o simulacidon. Los demads pasos en el
proceso de investigacidn se relacionan con los datos recopilados a través de estas
fuentes.

4 Procedimiento de recoleccion de datos.

Al desarrollar el procedimiento de recoleccidn de datos, el investigador
debera establecer un vinculo eficaz entre las necesidades de informacioén y las
preguntas que se formulardn o las observaciones que se grabaran. El éxito del
estudio depende de la habilidad y creatividad del investigador para establecer este
vinculo. La responsabilidad de esta tarea recae principalmente sobre el
investigador.
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5 Diserio de la muestra.

El primer punto en el disefio de la muestra se relaciona con quién o que debe
incluirse en la muestra. Esto significa que se requiere una definicién precisa de la
poblacién de la cual va a extraerse la muestra. Estos métodos pueden clasificarse a
partir de si implican un procedimiento probabilistico o no probabilistico. El tercer
punto comprende el tamafio de la muestra.

6 Recopilacion de datos.

El proceso de recopilacion de datos es fundamental, puesto que por lo
general abarca una amplia proporcién del presupuesto de investigacion y del error
total en los resultados de la investigacién. En consecuencia, la seleccion, la
capacitacion y el control de los entrevistadores es esencial para los estudios
eficaces de investigacidon de mercados.

7 Procesamiento de datos.

) Una vez registrados los datos, comienza el procesamiento de los mismos.
Este incluye las funciones de edicién y codificacién. La edicién comprende la
revision de los formatos de datos en cuanto a legibilidad, consistencia e integridad.
La codificacion implica el establecimiento de categorias para respuestas o grupos

de respuestas, de manera que los nimeros puedan utilizarse para representar las
categorias.

8 Andlisis de datos.

Es importante que el analisis de datos sea consistente con los requerimientos
de informacioén identificados en el paso 2. Por lo general, se realiza utilizando
paquetes de software apropiados para el andlisis de datos.
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9 Presentacion de los resultados.

Usualmente los resultados de la investigacién se comunican al gerente a
través de un informe escrito y una presentacion oral. Es imperativo que los
hallazgos de la investigacion se presenten en un formato simple, y dirigidos a las
necesidades de informacion de la situacién de decisidon. Sin importar la destreza
con la cual se llevaron a cabo los pasos anteriores, el proyecto no sera mas exitoso
que el informe de investigacion.6

5.2- Tipos de Investigacion

La investigacion de mercados puede clasificarse como: investigacion
exploratoria, concluyente o investigacion de monitoria del desempefio.

Investigacion exploratoria

La investigacién exploratoria es apropiada para las etapas iniciales del
proceso de toma de decisiones. Usualmente, esta investigacion esta disefiada para
obtener un analisis preliminar de la situacidon con una gasto minimo de dinero y
tiempo. El disefio de la investigacion se caracteriza por la flexibilidad para estar
sensible ante lo inesperado y para descubrir otra informacién no identificada
previamente. Se emplean enfoques amplios y versatiles; éstos incluyen fuentes
secundarias de datos, observacion, entrevistas con expertos, entrevistas de grupo
con personas bien informadas e historias de casos.

La investigacion exploratoria es apropiada en situaciones de reconocimiento
y definicion del problema. Una vez que el problema se ha definido con claridad, la
investigacion exploratoria puede ser util en la identificacion de cursos de accion
alternativos. Aqui, el gerente busca claves para enfoques innovadores de
marketing. El objetivo consiste en ampliar la esfera de alternativas identificadas,

¢ 6 Investigacion de Mercado, Kinnear y Taylor, McGraw Hill, Proceso de Investigacién, pag. 61, Tipos de
Investigacion, pag. 124.
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con la esperanza de incluir la mejor alternativa en el conjunto de alternativas a
evaluar.

Investigacion de monitoria de desempefio

Una vez seleccionado un curso de accion e implementado €l programa de
marketing, se necesita la investigacion de monitoria del desempefio para responder
a la pregunta: ;Qué esta sucediendo? La monitoria de desempefio es un elemento
esencial para controlar los programas de marketing de acuerdo con los planes. La
desviacion del plan puede ser el resultado de una ejecucién inapropiada del
programa de marketing y/o cambios no previstos en los factores situacionales. En
consecuencia, la monitoria eficaz del desempefio incluye la monitoria, tanto de las
variables de 1a mezcla de mercadeo como de las variables situacionales, ademas de
otras medidas tradicionales de desempefio, tales como ventas, participaciéon de
mercado, utilidades y rendimiento sobre la inversion.

Investigacion concluyente

La investigacion concluyente suministra informacion que ayuda al gerente a
evaluar y seleccionar un curso de accién. El disefio de la investigacion se
caracteriza por procedimientos formales de investigacion. Esto comprende
objetivos de investigacion y necesidades de informacion claramente definidos. Con
frecuencia se redacta un cuestionario detallado, junto con un plan formal de
muestreo. Debe estar claro como se relaciona la informacién que se va a recolectar
con las alternativas bajo evaluacién. Los posibles enfoques de investigacion
incluyen encuestas, experimentos, observaciones y simulacion.

La investigacion concluyente estd disefiada para suministrar informacion
para la evaluacion de cursos alternativos de accidn. Puede subclasificarse en
investigacion descriptiva e investigacion causal.

Investigacion descriptiva. La gran mayoria de los estudios de investigacion de
mercados incluyen investigacion descriptiva. Alrededor del 84% de las empresas
utilizan un disefio de investigacién descriptiva en su investigacion de mercados. La
mayor parte de los estudios de esta naturaleza dependen principalmente de la
formulacion de preguntas a sus encuestados y de la disponibilidad de datos en
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fuentes de datos secundarias. La investigacion descriptiva es apropiada cuando los
objetivos de la investigacion incluyen: 1) describir en forma grafica las
caracteristicas de los fenomenos de marketing y determinar la frecuencia de
ocurrencia, 2) determinar el grado hasta el cual se asocian las variables de
marketing y 3) hacer predicciones en cuanto a la ocurrencia de los fendmenos de
marketing.

Una parte importante de la investigacién se incluye en el primero de estos
objetivos, al describir graficamente las caracteristicas de los fendmenos de
marketing y determinar la frecuencia de ocurrencia. Las empresas realizan estudios
sobre el perfil de los consumidores para describir las caracteristicas demograficas,
socioecondmicas, geograficas y sicograficas, asi como también tasas de consumo.
Los estudios descriptivos determinan las percepciones del comprador acerca de las
caracteristicas del producto y los perfiles de audiencia para medios de
comunicacion como televisiéon y revistas, Los estudios de potencial del mercado
describen el tamafio del mercado, el poder adquisitivo de los consumidores, la
disponibilidad de distribuidores y los perfiles del comprador de un producto; los
estudios sobre uso de productos describen los patrones de consumo; los estudios
sobre participacion de mercado determinan la proporcion de las ventas totales
recibida tanto por una empresa como por sus competidores; los estudios de analisis
de ventas describen los patrones de ventas por region geografica, tipo, tamafio de
cuenta y caracteristicas de la linea de producto; la investigacién de distribucién
determina la cantidad y la ubicacién de los distribuidores; la investigaciéon de
fijaci6n de precios describe €l rango y la frecuencia de los precios que se cobran
por los productos de una empresa y de la competencia. Estos ejemplos de
investigacion descriptiva representan sélo una muestra de los numerosos estudios
que se realizan en este campo.

Con frecuencia la investigacién descriptiva comprende determinar el grado
hasta el cual se asocian las variables de marketing. Por ejemplo, una compaifiia
puede estudiar el grado de asociacion entre las ventas de un producto y las
caracteristicas del comprador, como ingreso y edad.

La informacion descriptiva puede emplearse para realizar predicciones sobre
la ocurrencia de los fenémenos de marketing. Aunque pueden utilizarse datos
sobre la presencia de una asociacion entre variables que hacen predicciones, estos
datos no son adecuados para establecer una relacidén causal. Sin embargo, no
siempre es necesario entender las relaciones causales para hacer predicciones
acertadas. Una empresa puede establecer una asociacion entre las ventas de un
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producto y los meses del afio, y es posible que un prondstico de ventas basado en
esta asociacién tenga una alta probabilidad de éxito con respecto al volumen de
ventas futuras, aun cuando no se haya establecido la relacion causal. La idea es
identificar las variables que se asocian a la variable a predecir, y que pueden
medirse en el momento que se requiera la prediccidn.

Aunque la investigacion descriptiva puede identificar fenémenos de
marketing y demostrar una asociacién entre variables, los enunciados sobre las
relaciones de causa y efecto no son posibles con la investigacion descriptiva. La
persona que toma decisiones puede hacer predicciones de que determinadas
acciones produciran ciertos resultados de desempefio, con base en la evidencia
suministrada por un estudio descriptivo, pero esta evidencia en si no demuestra una
relacién de causa y efecto.

La caracteristica y el proposito de la investigacion descriptiva son
sustancialmente diferentes de los de la investigacion exploratoria. Una
investigacién descriptiva eficaz se caracteriza por una enunciacion clara del
problema de decisidn, objetivos especificos de investigacién y necesidades de
informacion detalladas. Se caracteriza por un disefio de investigacién
cuidadosamente planeado y estructurado. Como el propésito es suministrar
informacién sobre preguntas o hipotesis especificas, la investigaciéon debe
disefiarse para asegurar la exactitud de los hallazgos. Por exactitud queremos decir
un disefio que minimice el error sistematico y maximice la confiabilidad de la
evidencia reunida. Error sistematico se refiere a un sesgo constante en el proceso
de medicion esté libre de errores aleatorios.

5.3- Método de Encuesta

La encuesta es la principal eleccion de los investigadores para la recoleccion
de datos primarios. La principal ventaja de una encuesta es que se puede recolectar
una gran cantidad de datos acerca de un entrevistado individual. Los datos pueden
incluir: 1) profundidad y alcance del conocimiento; 2) actitudes, intereses y
opiniones; 3) comportamiento: pasado, presente o pretendido; y 4) variables de
clasificacion, como medidas demograficas y socioeconémicas de la edad, del
ingreso, de la ocupacién y del lugar de residencia. Quizas es insistir en algo obvio
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decir que para la mayor parte de estos tipos de datos el entrevistado es la tnica o la
mejor fuente. La segunda ventaja de este método es la versatilidad; se pueden
emplear encuestas en casi cualquier contexto -ya sea entre jovenes, personas de
edad avanzada o propietarios de botes de navegacién- y son adaptables a los
objetivos de investigacidn que necesiten de un disefio descriptivo o caudal.

Estas ventajas no son faciles de lograr. Una implantacion efectiva requiere
de un juicio considerable para la eleccidon de un método de encuestas, ya sea
entrevistas o cuestionarios por correo, personales o telefonicos. Existe también
algunas desventajas distintas para las encuestas, las cuales se originan en la
interaccion social del entrevistador y del entrevistado. En efecto, una encuesta no
puede ser desarrollada o adecuadamente interpretada sin un conocimiento de los
errores que pueden tenerse en los datos durante esta interaccidn.

Fuentes del Error en las entrevistas por Encuesta

El proceso mediante el cual los entrevistados son interrogados parece
engafiosamente sencillo. La realidad, sin embargo, esta mas cercana a la opinion de
Oppenheim de que “... el hacer preguntas a la gente es mas bien como tratar de
agarrar un pez particularmente esquivo, lanzando, esperanzadamente, distintos
tipos de carnadas a diferentes profundidades, sin saber qué es lo que esta pasando
bajo la superficie.”

El problema de obtener resultados significativos a partir del proceso de la
entrevista se origina de la necesidad de satisfacer razonablemente las siguientes
condiciones:

¢ Lapoblacion ha sido definida correctamente

e J.a muestra es representativa de la poblacion

e Los entrevistados seleccionados para ser entrevistados estan disponibles y
dispuestos a cooperar

e Las preguntas son comprendidas por los entrevistados

e Los entrevistados tienen el conocimiento, las opiniones y las actitudes o los
hechos que se requieren

e Los entrevistados estian dispuestos a, y son capaces de responder

e El entrevistador entiende correctamente y registra en forma adecuada la
respuesta
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Estas condiciones frecuentemente no son satisfechas debido a errores del
entrevistador, a una interpretaciéon ambigua de las preguntas y las respuestas, y a
los errores en la formulacién de las respuestas. La ambigiiedad es generalmente
una consecuencia de la deficiente redaccion de las preguntas,

¢ Por qué coopera la gente?

Aunque los rechazos son un problema creciente, la vasta mayoria de las
personas permanecen dispuestas a ser entrevistadas. Para entender el problema de
los rechazos, se deberia empezar con las satisfacciones y los motivos que pueden
ser tocados para asegurar un alto nivel de participacion. Primero y antes que nada,
las personas estan dispuestas a ser utiles, independientemente
de la amistad o de la cortesia, o de un deseo para ayudar al entrevistador a hacer su
trabajo. Tal disposicién se ve incrementada sustancialmente por un interés en el
tema o por una identificacidn positiva con el patrocinador. Sorprendentemente, no
existe evidencia de que la disposicion del publico por ayudar esté relacionada con
sus opiniones acerca de los beneficios de los estudios de investigacién de mercados
para el publico. Segundo, una entrevista proporciona una oportunidad para la
interaccién social. Para las gentes que estan aburridas o solitarias es un descanso
bienvenido en la rutina diaria. Para otros, es una oportunidad de compartir
experiencias con un oyente comprensivo. Tampoco se deberia subestimar lo
adulador que es un oyente interesado y atento le pregunte a uno su opinion.
Tercero, y menos importante, es la curiosidad. Aunque la mayoria de la gente ha
oido hablar acerca de las votaciones y de las encuestas, también puede no saber lo
que estd implicito y participaran porque es una experiencia nueva. Finalmente
algunas personas cooperan por una recompensa o un beneficio directo. Tal como se
apreciard, este factor puede tener una gran influencia sobre las tasas de respuestas
de encuestas por correo.

Inexactitud en las respuestas
Los entrevistados pueden desconocer la respuesta a una pregunta debido a la
ignorancia, al olvido o a la falta de habilidad para expresarse. Los dos tltimos

problemas son las fuentes de error en su propio derecho; sin embargo, los tres
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problemas crean mayores errores cuando los entrevistados inventan una respuesta
porque no quieren admitir que no saben la respuesta o porque quieren complacer al
entrevistador.

Los entrevistados tienen una probabilidad especial de ser ignorantes —en el
sentido de no haber sabido nunca la respuesta- cuando no estan calificados para
contestar.

La probabilidad de olvidar un suceso como una visita al doctor, una compra,
un viaje por avién o una exposicion a una publicidad, depende de lo reciente de la
ocurrencia y de la importancia del evento, asi como de cualquier otra cosa que estd
sucediendo al mismo tiempo.

Finalmente, los entrevistados pueden ser incapaces de responder porque no
pueden formular una respuesta adecuada. Esto es especialmente cierto en el caso
de preguntas directas acerca de las motivaciones. Muchas decisiones de
eleccidn son tomadas sin una consideracion consciente de las razones. Por tanto,
cuando se pregunta a alguien por que se respondid a un llamado de
caridad, por que compré una marca particular de analgésicos, o por que observo un
cierto programa de television, las razones que sean manifestadas probablemente
sean incompletas y superficiales. Lo que es peor, pueden representar la estimacion
de un entrevistado en cuanto a una respuesta convenientemente aceptable. Puede
haber entrevistados con respuestas profundas y completas, pero es dificil saber
cuantos responden de esta forma.

Falta de disposicion para responder con exactitud

Durante le entrevista un nimero de factores prejuiciantes pueden entrar en
juego para revertir las motivaciones positivas que estaban presentes cuando el
entrevistado estuvo de acuerdo en participar. Los cuestionarios que son muy largos
y aburridos son especialmente vulnerables a estos sesgos, un hecho que a menudo
es olvidado por los investigadores que sucumben a la tentacién de preguntar “s6lo
una pregunta mas”, porque los resultados pueden ser interesantes.

1. Preocupacion por la invasion de la privacia: la encuesta no debe extenderse a
preguntas personales detalladas.

2. Presion de tiempo y fatiga: a medida que una entrevista se extiende, la exactitud
de las respuestas disminuye.
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3. Distorsion de la respuesta por la busqueda de prestigio y por la aceptacion
social.

4. Sesgo de cortesia: existe una tendencia general a limitar las respuestas que

incomodaran al entrevistador.

Error por respuestas sin conocimientos.

6. Estilo de respuesta.?

he

® 7 Investigacion de Mercados, Aaker y Day, McGraw Hill, Metodo de Encuesta, pag. 151.
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Desarrolio de
la Investigacion
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Desarrollo de la Investigacién

Propdosito de la Investigacion

Problema a ser estudiado: Determinar la percepcion de los consumidores de
McDonald’s de Mar del Plata sobre la respuesta de la empresa a los problemas
sociales.

Definicion de la Investigacion

Objetivo _General: Identificar si las familias clientes de McDonald’s del
Paseo Diagonal de Mar del Plata perciben que la empresa se preocupa por los
problemas de los chicos de 1a calle.

Objetivos Especificos:
- Identificar la problematica de “los chicos de la calle”

- Determinar la responsabilidad de las empresas comerciales en
temas sociales.

- Determinar bajo que régimen legal se encuentran tanto las
empresas como los chicos de 1a calle.

Desarrollo de la Hipbtesis: Las familias clientes de fin de semana del
McDonald’s del Paseo Diagonal de Mar del Plata tienen la idea de que la empresa
no se preocupa por los problemas de los chicos de 1a calle.

Alcances de 1a Investigacién:
- Area Geogréfica: Local de McDonald’s del Paseo Diagonal de la

Ciudad de Mar del Plata.
- Periodo de Tiempo: Fin de semana del 11 y 12 de Agosto del 2001.
- Definicién del Objeto de Estudio: estd limitada a los padres y/o
madres que concurren a consumir con sus hijos al local de
McDonald’s del Paseo Diagonal.
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Enfoque de la Investigacion
Enfoque elegido: se utilizara el enfoque descriptivo.
Método de recoleccién de datos primarios: sera utilizado un cuestionario y

esta recoleccion estructurada de datos se hara a través de entrevistas
personales a los clientes padres del local de McDonald’s del Paseo Diagonal.

Tdctica e implantacion de la Investigacion

El plan de muestreo

Método de muestreo elegido: Probabilistico.

El estudio estara limitado a una muestra o subgrupo de la poblacién total
relevante para el cumplimento del objetivo de la investigacion. El plan de muestreo
detallado a continuacion describira la forma como el subgrupo es seleccionado.

El enfoque consistira en usar el muestreo probabilistico en el cual todos los
miembros de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos.

Disefio del plan de Muestreo

1° Poblacion Seleccionada como Meta; Familias del Mc¢Donald’s del Paseo
Diagonal.

Unidad de Muestreo

Padres o madres que asisten al local a comer con sus hijos.

2° Seleccion de 1a Muestra Probabilistica: Muestreo Aleatorio Simple. Al no tener
una poblacién estimada determinada se recurrié a la formula estadistica que se
presentara a continuacion.
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3° Tamafio de la Muestra

Por medio de una preinvestigacion realizada en el local de McDonald’s del
Paseo Diagonal, se quiere demostrar que por lo menos el 70% de las familias
encuestadas opinan que McDonald’s es una empresa que tiene preocupacion por el
problema de los Chicos de la Calle.

En base a esto y teniendo en cuenta que se desconoce la poblacion de
familias que pudieran asistir a dicho establecimiento es que se ha recurrido a la
siguiente formula, teniendo en cuenta que:

z: es el nivel de confianza deseado, que es el valor critico de la distribucion
normal,

e: es el error de muestreo permitido.

p: la porcion verdadera de éxitos.

Formula utilizada:

n ={z2).* p* (1-p)
(e2)

S1z=1,96 para 95% de confiabilidad.
p=10,70 (70%)
e =0,08 (8%)

n=3284*0,70 * ,30
0,0064

n=126

Una vez determinados el nivel de confianza que es del 95%, la porcion
verdadera de éxitos que indica que el 70% de los encuestados ve preocupacion de
McDonald’s en este tema, teniendo en cuenta que obtuvimos el valor adecuado de
z de la distribucion normal, el error de muestreo que es de un 8% hasta donde
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toleraremos en la estimacion de la porcién de la poblacién y la porcién verdadera
de éxitos que es en realidad el parametro de poblacion que estamos intentando
encontrar.

Como surge la idea?

La idea inicial que se tuvo para realizar este trabajo fue basada en una
investigacién de Focus Group realizada por McDonald’s en Agosto del afio 2000 y
a la cual yo tuve acceso, en la cual se mencionaban varios temas.

En principio la investigacion iba a ser mucho mas abarcativa ya que queria
tratar otras ideas con el mismo grado de profundidad que en defeinitiva trate este
tema, pero tuve que desistir de ello ya que hubiera en vano tratado de abarcar mas
de lo que hubiera podido.

Algunos de los temas que se evalué poder tratar fueron, calidad de los
productos, discriminacién, McDonald’s como empleador, imagen de la empresa,
entre otros y en 10s que se mencionaba a los chicos de la calle.

La opinién de las ocho personas que opinaban en ese Focus Group fue
unanime para con este tema ya que en todos los casos decian que McDonald’s
como empresa podia hacer mucho mas ante este problema unanimidad que no se
daba en otros temas tratados. Esto me hizo suponer que en grado de importancia
este tema tendria una posiciéon primordial. Este fue el momento que me hizo
decidir estudiar esta problematica y ahondar sobre el mismo para poder llegar a
comprender en mayor medida que opina una porciéon més importante de personas
con la idea de que pueda esa investigacién apoyar este primer indicio o refutar el
mismo.

Para poder comenzar con la misma inicie la busqueda de informacion
necesaria para enterarme acerca del tema. Para ello recurri al departamento de
comunicacién de Arcos Dorados el cual esta en constante busqueda de informacion
y en una mejora continua sobre el tratamiento de este problema.

Una vez adentrado en el tema procedi a elaborar la encuesta que me llevaria
a recabar la informacién necesaria de los clientes de McDonald's la cual la iba a
obtener por medio de entrevistas personales realizadas por mi. Esto me llevo a
comprender que existen dos grupos de clientes, los que se solidarizan con “los
chicos de la calle” y los que se solidarizan y quieren que la empresa haga algo pero
no quieren ser molestados.
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Aqui es donde surge el inconveniente para la empresa, y es el de cOmo
actuar ante miradas de clientes muy distintas.

Criterios de Seleccion

o El tema fue elegido por los continuos ataques y quejas en el dia a dia de los
clientes de McDonald's.

o Se eligio el Paseo Diagonal y un fin de semana para realizar dicha encuesta por
ser el local de McDonald’s que mas familias asisten por su decoracidn y
ambientacion.

e Se decidi6 concretar las encuestas con padres o madres ya que son las personas
mas susceptibles a estos problemas.

e Esto ultimo se determiné gracias a un estudio Focus Group realizado por
McDonald's en Agosto del 2000.

Criterios para el disefio de la encuesta

El tipo de encuesta realizada es del tipo cuanti y cualitativa de un total de
seis preguntas en las que se intenta detectar de una manera mas abarcativa la
percepcidén de los clientes respecto al accionar de McDonald's para con esta
problematica.

Las mismas fueron realizadas en forma personal de forma aleatoria de una
familia cada cinco que compraban es decir, compraba una y se la encuestaba,
pasaban cinco y a la sexta se la encuestaba, en caso de que la respuesta fuera
negativa se intentaba con la siguiente.

Los encuestadores fueron las anfitrionas del local que estan en el equipo de
marketing cuyo objetivo es entre otros el de tomar encuestas y comentarios acerca
de distintos temas por lo que eran personas con experiencia. Pero ademas se hizo
una pequefia introducciéon de lo que se buscaba en la investigaciéon y de toda
cuestion que se necesitara aclarar.

A continuacién se expone el instrumento utilizado para dicha investigacion.
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Encuesta

1) Es usted una persona preocupada por los problemas sociales de nuestra
comunidad, tales como la situacién de los nifios de la calle?

ST NO
(S1 su contestacion es NO vaya a pregunta numero 5)

2) Ve usted en McDonald’s preocupacion por este tema?

ST NO
3) Le gustaria que McDonald’s hiciera acciones sobre este tema?
Me gustaria Me gustaria Me da No me Me

Mucho lomismo gustaria  disgustaria

4) Qué le gustaria que hiciera McDonald’s acerca de este tema?

5) De acuerdo a su opinidn, cudnto esfuerzo debiera una empresa comercial como
McDonald’s destinar a este tema? (escala de 1 a 10 siendo 1- nada de esfuerzo y
10- muchisimo esfuerzo)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6) Podria usted calificar hoy el esfuerzo de McDonald’s en esta misma escala?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Analisis de Datos

Después de realizar un prediagnostico a través del metodo de encuestas a 40
familias y ante los resultados que se dirigian hacia donde apuntaba la
investigacion, se prosiguié a completar la misma a través de 126 encuestas para
poder determinar una muestra importante segun metodos estadisticos utilizando un
Intervalo de Confianza del 95% que toma el valor de 1,96 para la distribucion
normal. Las mismas se han hecho a padres y madres de familia en fines de semana
en el local del Paseo Diagonal.

El instrumento comienza con una pregunta que es direccionadora para que se
pueda continuar y completar el mismo. Es del tipo dicotéomica y trata de determinar
si la persona que esta frente a la encuesta tiene preocupacion o esta interiorizada en
el tema bajo relevamiento.

(Es usted una persona preocupada por los problemas sociales de nuestra
comunidad, tales como la situacion de los nifios de la calle?

La misma fue contestada practicamente por ¢l total de los encuestados en
forma positiva, 99,2% lo que permitidé proseguir con la encuesta de manera normal.
Cabe aclarar que las personas que contestaban en forma negativa debian pasar
directamente a la pregunta numero 5 que sera explicada en breve.

La segunda pregunta es también del tipo cerrada y dicotémica. El fin de la
misma es saber si la persona ve en McDonald’s algin tipo de accién o
preocupacion respecto al mismo tema “los nifios de 1a calles”.

(Ve usted en McDonald’s preocupacion por este tema?

En esta ocasidn si bien fueron un poco mas repartidas las contestaciones, una
gran mayoria, el 72% de los encuestados, vieron que McDonald’s destinaba sus
esfuerzos o preocupaciones en un tema tan delicado como “los chicos de la calle”.
Por lo que aqui vemos el primer indicio de necesidad por parte de la compafiia de
realizar acciones en pos de una mejora en estos aspectos.
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A continuacion se le pregunté a las personas entrevistadas si ;Le gustaria
que McDonald’'s hiciera acciones sobre este tema? dandole una opcién por el
sistema de multiple choice en la que habian cinco posibilidades de contestacion:
Me gustaria mucho, me gustaria, me da lo mismo, no me gustaria y me disgustaria.
Claramente las personas son pro-ayuda a las personas sin recursos y mas a los
nifios por lo que arrojé un resultado de un 100% en el intervalo “le gustaria mucho
y los que le gustaria”.

A la hora de ver que es lo que las personas le pedirian a McDonald’s que
hiciera las respuestas fueron de las mas diversas. A continuacion se enumeran
algunas de esas respuestas, segiin el orden de importancia indicado por las
personas.

Que lo que sobre se lo den a los chicos pobres en vez de tirarlo.
Que done alimentos a los comedores infantiles.

Que se los invite a comer.

Que se creen comedores para los chicos de la calle.

Ayuda a instituciones infantiles.

Educarlos.

Que los emplee para limpiar mesas pagandoles con comida.
Construir hogares.

Construccion de escuelas y hospitales.

Que les brinde capacitacion.

Camparias para fomentar la solidaridad.

Que haga campafias contra las drogas.
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¢ Incentivar con su ejemplo.
¢ Apoyo econémico a centros asistenciales.

Si bien las respuestas son de lo mas variadas se puede afirmar que
practicamente de manera un4nime las personas opinan que la empresa tiene los
recursos y el poder para concretar todas estas acciones y para mejorar en €sos
aspectos, lo que da una idea de la imagen que estuvo proporcionando durante estos
afios a nivel nacional y mundial.

Por tltimo se intenté determinar segun la vision de las personas, qué tanto de
esfuerzo debiera realizar una empresa comercial como McDonald's en la atencion
de los problemas sociales como por ejemplo los “chicos de la calle” y relacionarlo
con el esfuerzo que perciben los mismos respecto al esfuerzo que destina
McDonald s para estos temas, arrojando los siguientes resultados:

(De acuerdo a su opinion cuanto esfuerzo debiera una empresa comercial como
McDonald's destinar a este tema?

Teniendo en cuenta que se le present6 a los clientes una escala de uno a diez
para que puedan indicar en ese rango cual seria el esfuerzo que debiera una
empresa destinar sabiendo que, uno es nada de esfuerzo y diez todo el esfuerzo
posible, se obtuvo que el 63% de los 126 encuestados indicaron que deberian
realizar todo el esfuerzo posible y el resto de los encuestados opiné en un 30% que
debieran hacer entre un siete y un ocho de esfuerzo lo que nos sigue indicando que
son valores muy altos. Solo el diez por ciento restante opiné que un cinco de
esfuerzo es decir la mitad del esfuerzo deberian dedicar a estas actividades.

T0%

ETodo el esfuerzo
posible

B Entre 7y 8de
esfuerzo
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¢(Podria usted calificar hoy el esfuerzo de McDonald's en esta misma escala?

A la hora de responder en particular por los esfuerzos realizados por
McDonald's en estas areas nos encontramos que un 21% desconoce los esfuerzos
desarrollados por la empresa, lo que alimenta la teoria de la mala comunicacion de
estas acciones. El 41% contestd que el esfuerzo de McDonald's hoy en dia es de
entre uno y cinco puntos que sumado a lo anterior, si quisiéramos, daria un 62% de
personas que desconocen o piensan que hace poco en acciones de ayuda
comunitaria y en especial por los chicos de la calle. S6lo el 38% nos da un puntaje
mayor al promedio, osea cinco.

50%

0% mEsfuerzo entre 1y

5

30% @ Esfuerzo mayora 5

20% 4
) Desconoce

10%

0%

Podemos afirmar que en estas dos ultimas preguntas se resuelve gran parte
de la investigacion dado que entre lo que debiera McDonald’s destinar y lo que
realmente destina se haya la brecha a acortar. Evidentemente los clientes de la
empresa esperan mucho mas de la misma hacia estas cuestiones. Esto ultimo se
utilizard como punto para realizar las recomendaciones.
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Conclusiones

La sensacién de desproteccién imperante en la Argentina en las pesonas de
bajos recursos crea una necesidad que debiera el gobierno satisfacer o cubrir,
aunque no lo hace, sin que otras instituciones 0 personas tengan que intervenir
supliendo ese espacio vacante. Por esto es que la gente espera mucho mas de las
instituciones ante el incumplimiento de los gobiernos y de las autoridades.

Mas alla de que existen personas que pueden haber vivido experiencias
fuertes de vida y estén mucho mas predispuestas a la ayuda comunitaria, la
mayoria permanece en una situacién pasiva ante esto. Entonces, este es el
momento en donde entran las empresas comerciales dentro de las que se incluye a
McDonald’s.

La gente espera mucho mas de las empresas, que buenos productos y
servicios y una atencién sobresaliente. Esperan que las empresas devuelvan a la
comunidad parte de lo que la comunidad les dio a ellas. Por esto es que el
Marketing Social se ha convertido en una pieza fundamental en las planificaciones
anuales de marketing y la mayoria de las empresas se estdn dando cuenta que, al
mediano y largo plazo es el mejor camino para mejorar la imagen y las relaciones
con la comunidad.

Hoy las empresas operan en un ambiente sumamente complejo, tanto por los
requerimientos que les impone la competencia de caracter global, como por la
diversidad de instituciones y personas con que cotidianamente se relacionan. Estas
nuevas demandas impulsan a aquellas firmas que miran mas alld de lo inmediato a
individualizarse, es decir, a salir del silencio del mundo comercial y expresar su
mision perfildindose como ciudadanos que asumen sus responsabilidades. Desde
este punto de vista estamos ante un fendémeno relativamente nuevo ya que deja de
ser la empresa que simplemente hace donaciones para pasar a ser la empresa
ciudadana que ve a sus relaciones con la comunidad como una actividad integrada
a su actividad diaria.

Dado los resultados de la investigacién realizada se puede confirmar que la
gente si denota interés en los problemas sociales y que no los toca de lejos sino que
son parte de los mismos.

Evidentemente por las respuestas brindadas respecto a si las personas
percibian que McDonald’s destinaba algun tipo de esfuerzo en la ayuda de los
chicos de la calle, podemos confirmar que el 72% de la gente entrevistada cree que
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si 1o hace y que nos indica que evidentemente debe seguir por este camino hasta
alcanzar los porcentajes mas altos posibles, parte de la investigacion se resuelve en
este porcentaje ya que supera en un dos porciento al setenta porciento que se
trataba de llegar. De lo antes expuesto se desprende que las personas quieren que
McDonald’s se responsabilice por los chicos de la calle como por otros temas
comunitarios. Para las personas, las empresas deben hacer todo el esfuerzo posible
para ayudar a los mas necesitados y en especial a los nifios.

El punto a destacar es que si bien las personas ven que hay un esfuerzo por
parte de la empresa en este tema, en general no se sabe bien que cosas hace la
misma. Por lo que se desprende que hay un problema comunicacional que
responde a la politica de la empresa en la Argentina que es la de no comunicar en
medios estas actividades, segin Maria José Parodi del Departamento de
Comunicaciones de McDonald’s Argentina.

Como se menciond anteriormente un gran porcentaje de las personas que se
desprende de la muestra realizada, pretenden que las empresas realicen un maximo
de esfuerzo hacia acciones sociales en general y mas atin cuando se trata de ayuda
a la nifiez. Esto se contrapone con lo percibido por las personas de la muestra
respecto al esfuerzo realizado por McDonald’s ya que piensan que no es suficiente
y muchos de ellos desconocen de las acciones realizadas por la misma.

Por esto y en pos de una mejora sustancial en este aspecto para la empresa,
debo recomendar el planeamiento de una estrategia de acciones comunitarias o por
lo menos el ordenamiento de estas acciones sumado a una estrategia
comunicacional para apoyar este tipo de actividades de ayuda y asi lograr estrechar
aun mas los vinculos entre la empresa y los ciudadanos para poder ganar un mayor
posicionamiento entre las personas que residen en la comunidad. Ya que como se
ha visto se desconoce en gran medida todas las acciones realizadas por
McDonald's a lo largo de estos afios.

En cuanto a los chicos de la calle, ain hoy no podemos resolver cual seria la
forma de tratarlos dentro de los locales McDonald’s ya que sigue siendo muy
amplio el discernimiento acerca de este tema entre los clientes de McDonald’s, que
si bien todos desean que las empresas como McDonald’s se hagan cargo de este
tema, para la empresa no deja de ser complicada la situacién, dado que no tiene
ningun tipo de resguardo legal ante cualquiera de las situaciones que se pueden
dar, por ¢jemplo cuando se los saca de los locales por estar pidiendo o vendiendo
distintas cosas. O cuando se¢ les da una hamburguesa se corre el riesgo del posible
mal manejo de 1a comida por parte de los chicos de la calle por tomar uno de los
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ejemplos mas simples, también podria resultar intoxicado por cualquier cosa que
haya ingerido con anterioridad y pensar que fue por comer en McDonald’s, con
todos los inconvenientes que ello le acarrearia a la empresa. Entonces por querer
hacer un bien resultaria perjudicada, mas teniendo en cuenta todos los hechos
sucedidos en la actualidad, en los que la empresa ha quedado expuesta de aqui al
futuro.

Lamentablemente siempre estaran dos grupos entre los clientes, los que
sienten que estos chicos tienen los mismos derechos que cualquier otra persona de
estar en el local y los que quieren estar tranquilos sin que los molesten pidiendoles
dinero. Por esto se puede afirmar que no hay una solucién mas que tratarlos de la
mejor manera posible y darles de comer en la medida de lo posible.
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Anexo N°1
Marco Legal en la Argentina

LEY 23.592
DISCRIMINACION

Art. 1 — Quien arbitrariamente impida, obstruya, restrinja o de algin modo
menoscabe el pleno ejercicio sobre bases igualitarias de los derechos y garantias
fundamentales reconocidos en la Constitucién nacional, sera obligado, a pedido del
damnificado, a dejar sin efecto el acto discriminatorio o cesar en su realizacién y a
reparar el dafio moral y material ocasionados.

A los efectos del presente articulo se consideraran particularmente los actos
u omisiones discriminatorios determinados por motivos tales como raza, religion,
nacionalidad, ideologia, opinién politica o gremial, sexo, posicién economica,
condicion social o caracteres fisicos.

LEY 10.903 ,
MENORES.  FAMILIA.  IDENTIFICACION  DE  PERSONAS.
EXTRANJEROS.

Art. 14 — (Segun decr.- ley 5286/ 57).- Los jueces de la jurisdiccion criminal y
correccional de la Capital de la Republica y en las provincias nacionales, ante
quienes comparezca una persona menor de 18 afios, acusado o como victima de un
delito, deberan disponer preventivamente de ese menor si se encuentra material o
moralmente abandonado o en peligro moral, entregandolo al Consejo Nacional del
Menor o adoptando los otros recaudos legales en vigor. A ese efecto no regiran en
los tribunales federales ordinarios de la Capital Federal y de los territorios
nacionales las disposiciones legales sobre prisién preventiva, la que sélo serd
decretada cuando el juez lo considere necesario y se cumplird en un
establecimiento del Consejo Nacional del Menor. Podran también dejarlos a sus
padres, tutores o guardadores bajo vigilancia del Consejo Nacional del Menor.

Art. 15 - Los mismos jueces, cuando sobresean provisoria o definitivamente
respecto a un menor de 18 afios, o cuando lo absuelvan, o cuando resuelvan
definitivamente en un proceso en que un menor de 18 afios haya sido victima de un
delito, podran disponer del menor por tiempo indeterminado y hasta los 21 afios si
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se hallare material o moralmente abandonado o en peligro moral, y en la misma
forma establecida en el articulo anterior.

Art. 18 — Los mismos jueces, en los procesos a que se refiere el Art. 14, podran
imponer en cada caso a los padres, tutores o guardadores que aparezcan culpables
de malos tratos o de negligencia grave o continuada con respecto a los menores a
su cargo y que no importen delitos del derecho penal, multas hasta la suma de $15,
o arresto hasta 1 mes, o ambas penas a la vez. Estas condenas podran suspenderse
si los culpables dieran seguridad de reforma, quedando prescriptas en el plazo de 2
afios si no incurrieren en hechos de la misma naturaleza.

LEY 22.278
REGIMEN PENAL DE LA MINORIDAD.

Art. 1 — (Segun ley 22.803). No es punible el menor que no haya cumplido 16 afios
de edad. Tampoco lo es el que no haya cumplido 18 afios de edad, respecto de
delitos de accion privada o reprimidos con pena privativa de la libertad que no
exceda de 2 afios, con multa o con inhabilitacion.

Si existiere imputaciéon contra alguno de ellos la autoridad judicial lo
dispondra provisionalmente, procederd a la comprobacién del delito, tomara
conocimiento directo del menor, de sus padres, tutor o guardador y ordenara los
informes y peritaciones conducentes al estudio de su personalidad y de las
condiciones familiares y ambientales en que se encuentre.

En caso necesario pondra el menor en lugar adecuado para su mejor estudio
durante el tiempo indispensable.

Si de los estudios realizados resultare que el menor se halla abandonado,
falto de asistencia, en peligro material o moral, o presenta problemas de conducta,
el juez dispondré definitivamente del mismo por auto fundado, previa audiencia de
los padres, tutor o guardador.

Codigo Contravencional
Art. 38- “Hostigamiento o maltrato: Hostigar de modo amenazante o maltratar

fisicamente a otro/a, siempre que el hecho no constituya delito.
Es particularmente grave:
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a) cuando la victima fuese persona menor de dieciocho afios, mayor de setenta o
con necesidades especiales;
b) cuando se cometiere con el concurso de dos o mas personas.”

PREVENCION CONTRA EL MALTRATO DE NINOS Y ADOLESCENTES Y
LA VIOLENCIA FAMILIAR

Disponese la realizacién de una campafia oficial dedicada a la informacién
especifica sobre los medios y procedimientos disponibles para denunciar tales
hechos.

LEY 25.072

El Senado y Camara de Diputados de la Nacion Argentina reunidos en Congreso,
etc.. sancionan con fuerza de Ley:

Art. 1° - Disponese la realizacion de una campafia oficial, dedicada a la
informacion contra el maltrato de nifios y adolescentes y la violencia familiar, con
el asesoramiento del Consejo Nacional del Menor y la Familia. La misma
consistird en la emision de cortos publicitarios de una duraciéon minima de 15
segundos, emitidos 10 veces por dia, con mayor frecuencia en los horarios de
mayor audiencia.

Art. 2° - La campafia dispuesta en el articulo precedente serd transmitida
obligatoriamente a través del Servicio Oficial de Radiodifusion y debera informar
especificamente sobre los medios y procedimientos disponibles para denunciar los
hechos enunciados en el articulo 1°, con la intervencién de Comité Federal de
Radiodifusién, segun lo estipulan los articulos 92 y 95 del Titulo IX de la ley
22.285.

Art. 3° - Los fondos que requieran la aplicacion de la presente ley se imputaran a la
partida de Rentas Generales del Presupuesto General para la Administracion
Publica, hasta tanto se incluya una partida especifica en la préxima ley de
presupuesto.

Art. 4° - Comuniquese al Poder Ejecutivo.
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Anexo N°2

Convencion Internacional sobre los Derechos del Niito en el contexto
- » 8
latinoamericano-

La Convencién Internacional sobre los Derechos del Nifio® fue adoptada por
la Asamblea General de las Naciones Unidas el 20 de noviembre de 1989, luego de
casi una década de debates acerca de su alcance y contenidos '°. Su ratificacién por
veinte paises -el nimero requerido por el instrumento para su entrada en
vigencia''- ocurrié menos de un afio después. En septiembre de 1990, delegados de
159 paises asistieron a la Cumbre Mundial en Favor de la Infancia que tuvo lugar
en la oficina de las Naciones Unidas en Nueva York. En esa oportunidad
aprobaron un Plan de Accién en el que se afirmé que las aspiraciones de la
comunidad internacional respecto del bienestar de los nifios estaban reflejadas de
manera acabada en la

Convencién Internacional sobre los Derechos del Nirio’>. A la fecha, ciento
ochenta y seis paises la han ratificado.

® Preparado por la Dra. Mary Beloff para la conferencia dictada en la Primera reunién del Foro de
Legisladores Provinciales por los Derechos de 1a Nifiez y la Adolescencia, Salta, marzo de 1998,

? Aprobada por la Asamblea General de las Naciones Unidas en Nueva York el 20 de noviembre de 1989,

sancionada por el Congreso de la Nacién como ley 23.849 el 27 de septiembre de 1990 y promulgada de hecho el 16
de octubre de 1990,

' La Convencién no constituye el primer instrumento internacional que proclama o afirma derechos de los
nifios. El status y el tratamiento de los nifios han sido por largo tiempo asuntos considerados del mayor interés por
parte de la comunidad intemacional. Asi, 1a Declaracién de Génova de los Derechos del Nifio, que fue adoptada por
la Liga de Naciones en 1924, fue el primer instrumento intemacional importante en recoger esa idea. Luego, en
1959, las Naciones Unidas adoptaron la Declaracién de los Derechos del Nifio. También adoptaron, junto con otras
organizaciones intemacionales regionales o globales, muchos otros instrumentos especificos para la infancia o
instrumentos generales de derechos humanos que especificamente reconocen los derechos del nifio.

"' Art. 49 de la Convencion Internacional sobre los Derechos del Nirio.

12 Cfr. UNGA, 1990a:8.
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La Convencién resulta entonces el marco minimo de rcconocimicnto y
respeto a los derechos de los nifios en el que dc‘qen ingcﬁ‘pirsc las practicas y _lfls
politicas de los paises que la han ratificado. Ello sin perjuicio dc? que la ac}ccuacmn
de las legislaciones intermas de los Estados Parte a la Convencion debera tener en
cuenta aspectos culturales propios.

Sobre la Convencién se ha afirmado: "Resulta paradéjico, y es de esperar
que positivamente premonitorio, que en el contexto de la 'década perc.hda', la
comunidad intemacional haya sido capaz de superar innumerables conflictos de
naturaleza diversa, para construir una Carta Magna de los derechos de la infancia.
Un instrumento que resulta imprescindible situar y que no constituye, ni retorica
hueca, ni una vara magica para enfrentar graves problemas estructurales.” 13

En términos generales, es posible sostener que ningin otfro instrumento
internacional especifico de proteccion de derechos humanos ha tenido la
aceptacién y el consenso generados por la Convencion Internacional sobre los
Derechos del Nifio'*. La razén que explica tal generalizada aceptacion se encuentra
en ¢l hecho de que practicamente en todo el mundo los nifios'’ son considerados
las personas mds vulnerables en relacion con violaciones a los derechos humanos y
que requieren proteccion especifica.

En muchos paises de América Latina la incorporacion de la Convencion
Internacional sobre los Derechos del Nifio a los sistemas juridicos nacionales ha
tenido lugar en contextos de transicién o consolidacién democraticas. Asi, la
discusion sobre las formas de entender y tratar con la infancia, tradicionalmente
encaradas desde perspectivas asistencialistas y tutelares, ha cedido frente a una
discusidn en términos de ciudadania y de derechos para los mas chicos.

Es indudable que en practicamente todos los paises se han producido
cambios importantes en la manera de concebir los derechos de las personas

13 Cfr. Presentacién de! libro de AAVV, Ser nifio en América Latina. De las necesidades a los derechos,
Buenos Atres, Unicri-Galerna, 1991, p. 7.

“ Cfr. Le Blanc, Lawrence J., The Convention on the Rights of the Child. United Nations Lawmaking on
Human Rights, University of Nebraska Press, Lincoln, 1995, pp. 11 y ss.

'* La Convencién considera nifio a todo ser humano menor de dieciocho afios de edad, salvo que, en virtud
de las leyes internas del Estado, haya alcanzado antes la mayoria de edad (Cfr. art. 1 de la Convencidn Internacional
sobre los Derechos del Nifio). La Argentina declar6 en la ley 23.849 aprobatoria del tratado en relacidn al art, 1 que
este debia ser interpretado en el sentido que se entiende por nifio a todo ser humano desde el momento de su
concepcion y hasta los 18 afios de edad.
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menores de edad. Tal transformacién se conoce como la sqstitqmén ,t’ie la
“doctrina de la situacién irregular” por la “doctrina de la proteccion integral”, que
en otros términos significa pasar de una concepcién de los “menores” -una parte
del universo de la infancia- como objetos de tutela y prot%ccién segregativa, a
considerar a nifios y jévenes como sujetos plenos de derecho'®.

Sin embargo, en términos concretos de reconocimiento y goce de esos
derechos es posible relativizar el impacto real de la ratificacién de la Convencion
en el contexto latinoamericano. Si se analiza el proceso que han seguido los paises
de América Latina luego de ratificar la Convencion Internacional sobre los
Derechos del Nifio se observa, por un lado, y en relacion al poder judicial, que pese
a la manifiesta contradiccion de las leyes de menores sancionadas con anterioridad
a la ratificacion de la Convencién Internacional -y afin después- con las
Constituciones nacionales y con
otros instrumentos internacionales de protecciéon de derechos humanos
(Convenciéon Americana sobre Derechos Humanos conocida como Pacto de San
José de Costa Rica, Pacto Internacional sobre Derechos Civiles y Politicos, Pacto
Internacional sobre Derechos Econémicos, Sociales y Culturales, Convencion por
la Eliminaciéon de todas las formas de Discriminacidn contra la Mujer, entre otros)
17 ningun tribunal ha declarado la inconstitucionalidad de esas leyes 18 En este
sentido, el proceso de reconocimiento de derechos a los nifios en el contexto
latinoamericano se. diferencia sustancialmente del proceso desarrollado en los
Estados Unidos, donde la Corte Suprema dispard el proceso de reformas con el
fallo Gault en 1967,

Por otro lado, en relacion a los poderes Ejecutivo y Legislativo, los
paises latinoamericanos han seguido un proceso que puede ser caracterizado como

' Sobre la distincién entre “menores” y nifios ver Beloff, Mary, “ No hay menores de Ia calle”, en: Revista
No hay derecho, Buenos Aires,nim. 6, junio de 1992,

17 . . s . - . . . .
En ese sentido, ver la investigacién coordinada por Emilio Garcia Méndez y Elias Carranza, Del revés al

derecho. La condicion juridica de la infancia en América Latina. Bases para una reforma legislativa, Buenos
Aires, Galerna, 1992,

'® La no aplicacién de instrumentos internacionales de derechos humanos por parte de tribunales locales
con el argumento de su programaticidad no es poco frecuente en los tribunales latinoamericanos, y no es privativa de
los instrumentos relacionados con los derechos de los nifios y adolescentes.

" Cfr. In re Gault, 387 U.S. 1 (1967).
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de triple via”. En algunos paises la ratificacién de la Convencidn Internacional no
ha producido impacto alguno o, en todo caso, ha tenido un impacto politico
superficial o un impacto retérico. En otros paises, se ha llevado a cabo una
adecuacién meramente formal o eufemistica de las normas de derecho interno al
instrumento internacional. Finalmente, otros paises han realizado -o se encuentran
en proceso de realizar- una adecuacién sustancial de su orden juridico interno al
instrumento internacional.

Ese proceso revela al mismo tiempo otra tendencia que, en general, aparece
en el Ultimo nivel, es decir, en el de la adecuacién sustancial. Diferentes razones
(muchas relacionadas con la coyuntura) hacen que algunos paises opten por
aprobar un Cédigo integral y que otros opten por el dictado de leyes especificas.

Los primeros sancionan Caédigos o leyes integrales que regulan sobre todos
los derechos reconocidos por la Convencion Internacional, distinguiendo los
aspectos relacionados con las politicas publicas de aquellos relacionados con la
intervencidn judicial (aspectos del derecho de familia, infractores de la ley penal).
Aun mas, muchas veces estos Cddigos o leyes integrales contienen también
dispositivos para dar lugar a la necesaria reforma institucional que una ley basada
en la proteccion integral de derechos necesariamente implica. Como es evidente, ¢l
dictado de una ley o Cddigo con estas caracteristicas requiere un detallado estudio
y articulacion con todas las normas vigentes que tratan de una manera u otra la
materia (por ejemplo, el Codigo Civil o el Cédigo de Trabajo, los Decretos de
creacion y funcionamiento de los organismos de la administracién, etc.). Los
segundos han optado por dictar leyes especificas en el marco de la Convencion
Internacional: Leyes o Cédigos de Familia o de algiun tema especifico {(adopcion,
violencia, identidad, etc.), leyes sobre la responsabilidad penal de los adolescentes
o sobre un tema en particular (por ejemplo, ejecuciéon de las sanciones penales
juveniles), y leyes de organizacidon o re-organizacion institucional. Estas
adecuaciones sélo lo son respecto de algunos articulos de la Convencion (por
ejemplo, si se trata del régimen para infractores de la ley penal, se trataria de los

® Cfr. UNICEF/TACRQ, Informe Final. Reunion de Puntos Focales. Area Derechos del Nifio, Paipa,
Colombia, 6 al 9 de diciembre de 1993, p. 16.
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articulos 37 y 40 del mencionado instrumento internacional); por €so un pais que
solo dicta una ley especifica no estd cumpliendo a cabalidad el compromiso
asumido al ratificar la Convencién Internacional en el sentido de adoptar las
medidas legislativas, administrativas o de otra indole (art. 4) necesarias para hacer
efectivos todos los derechos alli reconocidos.

Se verifica en ambos casos, tanto el del dictado de leyes especificas cuanto
el del dictado de Codigos integrales, cuando no ha existido un profundo proceso de
discusién y acuerdos bésicos sobre el modo de hacer efectiva en el pais la
proteccion integral de derechos, que aparecen secciones en los Codigos o algunas
leyes que representan una adecuacion sustancial de la Convencion Internacional,
en tanto que otras secciones o leyes s6lo son una adecuacion eufemistica o, peor
aun, que dejan intactos dispositivos del sistema anterior,

2. El sistema que se trata de superar con la Convencion Internacional sobre los
Derechos del Nifio: 1a “situacién irregular”

En términos tedricos, se ha sostenido que las leyes que regulaban la situacion de la
infancia y la juventud con anterioridad a la Convencion Internacional pertenecen a
lo que se ha dado en llamar la “doctrina de la situacion irregular”. Estas leyes
conciben a los nifios y a los jovenes como objetos de proteccion a partir de una
definicion negativa de estos actores sociales, en palabras de Antonio Carlos Gomes
da Costa, una definicién basada en lo que no saben, no tienen o no son capaces.

En lineas generales, el sistema de la situacidn irregular puede ser
caracterizado mediante las siguientes nociones:

La primera es que refleja criterios criminolégicos propios del positivismo de
fines del siglo pasado y principios de éste. De esa concepcidn positivista se deriva
un sistema de justicia de menores que justifica las reacciones estatales coactivas
frente a infractores (o “potenciales infractores™) de la ley penal a partir de las ideas
del tratamiento, la resocializacion -o neutralizacion en su caso- y, finalmente, de la
defensa de la sociedad frente a los peligrosos. Desde la perspectiva de las teorias
del castigo, tal justificacién ha sido llamada prevencién especial y dio paso al
reemplazo de las penas por medidas de seguridad, terapéuticas o tutelares respecto
de estos “menores en situacién irregular” o en “estado de abandono, riesgo o
peligro moral o material”, o en las igualmente vagas -no obstante ser mas
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modernas- categorias de “menores en circunstancias especialmente dificiles” o “en
situacion de disfuncion familiar”.

El segundo rasgo caracteristico de la situacion irregular es el argumento de
la tutela. Mediante este argumento fue posible obviar dos cuestiones centrales en
materia politico-criminal. En primer lugar, el hecho de que todos los derechos
fundamentales de los que gozan los adultos no fueran reconocidos a los nifios y a
los jovenes. En segundo lugar, el hecho de que las consecuencias reales de esa
forma de concebir y tratar a la infancia y la juventud s6lo reprodujera y ampliara la
violencia y marginalidad que se pretendia evitar con la intervencién “protectora”
del Estado®’.

Estas caracteristicas de las leyes de la situacion irregular explican y
justifican la abolicién del principio de legalidad, principio fundamental del derecho
penal de un Estado de Derecho. El desconocimiento de este principio permite que
las leyes contemplen el mismo tratamiento tanto para nifios y jévenes que cometen
delitos cuanto para aquellos que se encuentran en situacion de amenaza o
vulneracion de sus derechos fundamentales (a la familia, a la alimentacion, a la
salud, a la educacion, al esparcimiento, a la vestimenta, a la capacitacion
profesional, entre otros). Ademas posibilita que las reacciones estatales sean
siempre por tiempo indeterminado y s6lo limitadas, en todo caso, por la mayoria de
edad, oportunidad en la que cesa la disposicién judicial sobre el menor en
“situacidn irregular”.

El tercer rasgo caracteristico de estas leyes es la singular funcion atribuida al

juez de menores, quien deja de cumplir funciones de naturaleza jurisdiccional para
cumplir funciones mas

2 Cfr. Plat, Anthony, The Child Savers. The Invention of Delinquency, Chicago, The University of
Chicago Press, 1969. Hay traduccién al espaiiol de la segunda edicién en inglés ampliada de Félix Blanco, Los
“Salvadores del Nifio” o la invencion de la delincuencia, México, Editorial Siglo XXI, 1982; Allen, Francis, The
Borderland of Criminal Justice, Chicago, The University of Chicago Press, 1964.
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propias de las politicas sociales, por decirlo de alguna manera. En este sentido, es
importante recordar que el mayor porcentaje del trabajo de los juzgados de
menores que funcionan segiin las previsiones de las leyes de la situacion irregular
es de naturaleza tutelar o asistencial.

Esta funcién del juez de menores y, en general, la l6gica de la situacion
irregular tuvo gran acogida en América Latina y se articulé perfectamente con los
sistemas procesales inquisitivos de la region. Més alin, sistemas inquisitivos y
sistemas de menores basados en el sistema de la situacién irregular se han
alimentado reciprocamente en América Latina en los ultimos ochenta afios. La
concepcion de un otro como objeto o como subdito pero no como sujeto con
derechos-(menor o imputado), la oficiosidad en la actuacion judicial, el secreto y el
expediente escrito, la concentracion de todas las funciones en una sola persona
(Juez-padre-acusador-decisor-defensor), cuestiones morales y religiosas
fundamentando las decisiones penales, la privacion de libertad como regla
(internamiento o prisién preventiva), en suma, la violacion de todas las garantias
individuales son caracteristicas compartidas tanto por el procedimiento inquisitivo
cuanto por el procedimiento previsto por las leyes de la situacién irregular. Por
esas razones ambos sistemas son de dificil -si no imposible- compatibilizacion,
desde el punto de vista juridico, con el Estado de Derecho.

Si se hiciera una lista de los aspectos que caracterizan a una ley de la
situacion irregular habria que incluir necesariamente los siguientes indicadores:

¢ Los nifios y jovenes aparecen como objetos de proteccién, no son
reconocidos como sujetos de derecho sino como incapaces que requieren un
abordaje especial. Por eso las leyes no son para toda la infancia y la
adolescencia sino sélo para una parte del universo de la infancia y la
adolescencia, son para los “menores”.

¢ Se utilizan categorias vagas, ambiguas, de dificil aprehensién desde la
perspectiva del derecho, tales como “menores en situacién de riesgo o
peligro moral o material”, o “en situacién de.riesgo” o “en circunstancias
especialmente dificiles” o similares”, que son las que habilitan el ingreso

2 Sobre este punto es interesante sefialar que las leyes de la situacién irregular no solo emplean estas
categorias vagas sino que, en muchos casos, luego de una larga enumeracién de supuestos que comprenderia ta
definicién en analisis, se agrega una clausula que establece que se encuentra en esa situacién todo menor que se
encuentre en un estado o condicién analoga a las anteriores, con lo que la categoria queda definitivamente abierta y
por lo tanto con la posibilidad de ser definida segiin los parametros del juez de que se trate.

71



Universidad FASTA Tesis de Grado
Facultad de Ciencias Econdmicas Licenciatura en Comercializacion

discrecional de los “menores” al sistema de justicia especializado.

¢ En este sistema, es el “menor” quien estd en situacion irregular; son sus
condiciones personales, familiares y sociales las que lo convierten en un
“menor en situacién irregular” y por eso es objeto de intervenciones estatales
coactivas tanto ¢l como su familia.

4 A partir de esa concepcion, existe una division entre aquellos que seran
atravesados por el dispositivo legal/tutelar, que generalmente coinciden con
los que estan fuera del circuito familia-escuela (los “menores”), y los nifios y
jovenes, sobre quienes este tipo de leyes -como se sefiald- no aplica. Un
ejemplo de este punto es que frente a un mismo problema de la famuilia, un
grupo de personas (los “menores”) son intervenidos por la justicia de
menores,en tanto que otro grupo, probablemente, si hay intervencion
judicial, serd intervenido por la justicia de familia®.

¢  También aparece que la proteccion es de los “menores” en s{ mismos, de la
persona de los menores, de ahi la idea de que son “objetos de proteccion”.

¢ Por eso, esa proteccion frecuentemente viola o restringe derechos, porque no
esta pensada desde la perspectiva de los derechos.

¢  Aparece también la idea de la incapacidad.
¢ Vinculada con ésta tltima, entonces, la opinién del nifio es irrelevante.

¢ En la misma logica, se afecta la funcion jurisdiccional, ya que el juez de
menores debe ocuparse no solo de las cuestiones tipicamente “judiciales”
sino también de suplir las deficiencias de la falta de politicas sociales
adecuadas. Por eso se espera que el juez actle como un “buen padre de
familia” en su misién de encargado del “patronato” del Estado sobre estos
“menores en situacion de riesgo o peligro moral o material”. De ahi que el
juez no este limitado por la ley y tenga facultades omnimodas de disposicion

B Esto no significa que en muchos casos la justicia de familia no opere en el marco de las leyes de la
situacién irregular y de un modo similar al del juzgado de menores.
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e intervencion sobre la familia y el nifio.
¢  Todo esta centralizado.

¢ Asi queda definitivamente confundido todo lo relacionado con los nif’iqs y
jovenes que cometen delitos con cuestiones relacionadas con las politicas
sociales y la asistencia, es lo que se conocé COmo “secuestro y
judicializacion de los problemas sociales™.

¢ De este modo es que también se instala la categoria del “menor
abandonado/delincuente” y se “inventa” la delincuencia juvenil. Se relaciona
este punto con la “profecia autocumplida™: si se trata a una persona como
delincuente aun cuando no haya cometido delito es probable que
exitosamente se le pegue esa etiqueta de “desviado” y que, en el futuro,
efectivamente lleve a cabo conductas criminales.

¢ Como consecuencia de todo lo explicado, se desconocen todas las garantias
individuales reconocidas por los diferentes sistemas juridicos de los Estados
de Derecho a todas las personas (no sélo a las personas adultas).

¢  Principalmente, la medida por excelencia que adoptan los juzgados -tanto
para infractores de la ley penal, cuanto para victimas o para los
“protegidos”- es la privacion de la libertad. Todas las medidas se adoptan
por tiempo indeterminado.

¢ Se consideran a los nifios y jévenes imputados de delitos como inimputables,
lo que entre otras cosas implica que no se les hara un proceso con todas las
garantias que tienen los adultos, y que la decisién de privarlos de libertad o
de adoptar cualquier otra medida no dependerd necesariamente del hecho
cometido sino, precisamente, de que el nifio 0 joven se encuentre en “estado
de riesgo”.
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El sistema de 1a situacién irregular entro en crisis en la década del ‘60 en los
Estados Unidos® y en la década de los ‘80 a nivel de la comunidad internacional.
Con la aprobacién de la Convencion Internacional sobre los Derechos del Nifio en
1989, se cerrd el ciclo iniciado casi un siglo atrds con el movimiento de los
“Salvadores del Nifio” que concebia la protecciéon en términos segregativos, y se
inauguro la etapa de la proteccion integral de los derechos de la infancia.

3. El sistema que se debe implementar a partir de la Convencion
Internacional: 1a proteccién integral de derechos

El sistema de la proteccion integral de derechos de los nifios surge de la
Convencion Internacional sobre los Derechos del Nirio, de instrumentos
especificos regionales y universales de proteccion de derechos humanos y de otros
instrumentos internacionales que, sin tener la fuerza vinculante que tienen para el
Estado los tratados, representan la expresion de acuerdos e intenciones de la
comunidad internacional en esta materia y, por lo tanto, son aplicables en la
interpretacion de los tratados y en el disefio de las politicas de los Estados
miembros de la Organizacién de las Naciones Unidas -y devienen obligatorios en
la medida en que se conviertan en costumbre internacional-. Estos instrumentos
son:

. Reglas Minimas de las Naciones Unidas para la Administracion de la
Justicia de Menores, conocidas como Reglas de Beijing® aprobadas por la
Asamblea General cuatro afios antes de la aprobacion de la Convencion
Internacional sobre los Derechos del Nifio.

. Reglas de las Naciones Unidas para la Proteccion de los Menores Privados
de Libertad”®.

* Es importante recordar aqui que la categorizacion de estos modelos o sistemas como de la situacion
irregular y de la proteccidn integral ha sido producto de elaboraciones tedricas latinoamericanas posteriores a la
ratificacion de la Convencidn Internacional, y no aparece en el ambito europeo o norteamericano. En particular
sobre situacidn irregular y proteccion integral ver GARCia MENDEZ, Emilio, Derecho de la Infancia-Adolescencia en
América Latina: De la situacion irregular a la proteccion integral, Forum Pacis, Ibagué (Tolima), 2da. ed., 1997.

% Resolucion 40/33 de la Asamblea General de las Naciones Unidas aprobada el 29 de noviembre de 1985.

%% Resolucion 45/113 de la Asamblea General de las Naciones Unidas aprobada el 14 de diciembre de 1990.
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o Directrices de las Naciones Unidas para la Prevencion de la Delincuencia
Juvenil, conocidas como Directrices de Riadh® .

No es posible dar una definicién acabada de proteccién integral de los
derechos de los nifios. De hecho, la falta de claridad respecto de qué significa
proteccion integral permite todavia hoy a algunos funcionarios defender las leyes
de la situacién irregular como modelos de proteccion integral de la infancia. Sin
embargo, si es posible afirmar que proteccidn integral es proteccidn de derechos.
En ese sentido, el cambio con la doctrina de 1a situacion irregular es absoluto e
impide considerar a cualquier ley basada en esos principios como una ley de
proteccioén integral.

Se advierte entonces que proteccion integral como protecciéon de derechos es
una nocién abierta, en permamente busqueda de nuevos y mejores estandares. Por
tal motivo, no es posible cerrar el paquete de instrumentos internacionales de los
que surje la proteccién integral con los instrumentos internacionales
especificamente orientados al tema infancia. Deben pues considerarse incluidos
todos los instrumentos internacionales de proteccion de derechos humanos
suscriptos por el pais y que forman parte de la Constitucion Nacional a partir de la
reforma del afio 1994 que sean aplicables.

%7 Resolucién 45/112 aprobada por la Asamblea General sobre la base del informe de la Tercera Comisién
A/45/756 en el Cuadragésimo Quinto Periodo de Sesiones el 14 de diciembre de 1990.
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Obsérvese por ejemplo que la Convencion Internacional sobre los Derechos
del Nifio no preve un organo supranacional de carcter jurisdiccional encargado de
aplicar el instrumento. Sélo crea un Comité de los Derechos del Nifio que tiene la
funciéon de examinar los progresos realizados por los Estados Parte en el
cumplimiento de la Convencién®®. A tal fin los Estados Parte deberin presentar
cada cinco afios -y por primera vez en el plazo de dos afios a partir de la fecha en la
que para cada Estado Parte la Convencién haya entrado en vigor- al Comité
informes sobre las medidas que hayan adoptado para hacer efectivos los derechos
reconocidos por la Convencidn y sobre el progreso que hayan realizado en cuanto
al goce de esos derechos, cada cinco afios®™. Por su parte, la Convencién
Americana sobre Derechos Humanos organiza ¢l sistema americano de proteccion
de derechos humanos a través de dos instituciones supranacionales: la Comision
Interamericana de Derechos Humanos y la Corte Interamericana de Derechos
Humanos. De este modo, es posible afirmar que la Convencion Americana permite
completar la nocidn de proteccion integral ya que avanza sobre la proteccién de los
derechos humanos de los nifios  asegurdndoles un estindar mejor de
reconocimiento y ejercicio de sus derechos que el previsto por la Convencidn
Internacional. Basicamente, el cambio de sistema se ve reflejado en las nuevas
legislaciones de los paises que han adecuado de manera sustancial su ordenamiento
juridico a la Convencion Internacional sobre los Derechos del Nirio. En términos
generales es posible afirmar que una ley se encuentra en un marco de proteccion
integral de derechos de los nifios cuando aparecen las caracteristicas que se
mencionan a continuacion.

¢ Se definen los derechos de los nifios y se establece que en caso de que
alguno de esos derechos se encuentre amenazado o violado, es deber de la
familia, de la comunidad y/o del Estado restablecer el ejercicio concreto del
derecho afectado a través de mecanismos y procedimientos efectivos y
eficaces tanto administrativos cuanto judiciales, si asi correspondiere.

3y €¢,

¢ Por eso desaparecen las vagas y antijuridicas categorias de “riesgo” “peligro

B Cfr. art. 43.1 de la Convencidn Internacional sobre los Derechos del Nifio.

¥ Cfr. art. 44.1 de la Convencion Internacional sobre los Derechos del Nifio.
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moral o material”, “circunstancias especialmente dificiles”, “situacion
irregular”, etcétera.

¢ Se establece, en todo caso, que quien se encuentra en “‘situacion irregular”
cuando el derecho de un nifio o adolescente se encuentra amenazado o
violado, es alguien o alguna institucion del mundo adulto (familia,
comunidad o Estado).

¢ Se distinguen claramente las competencias de las politicas sociales de la
cuestion penal, planteando la defensa y el reconocimiento de los derechos de
los nifios y los jévenes como una cuestion que depende de un adecuado
desarrollo de las politicas sociales.

¢  Las politicas se caracterizan por estar disefiadas e implementadas por la
sociedad civil y el Estado, por estar descentralizadas y focalizadas en los
municipios.

¢ Se abandona la nocién de menores como sujetos definidos de manera
negativa, por lo que no tienen, no saben o no son capaces, y pasan a ser
definidos de manera afirmativa, como sujetos plenos de derecho.

¢ Se desjudicializan cuestiones relativas a la falta o carencia de recursos
materiales, supuesto que en el sistema anterior habilitaba la intervencion de
la jurisdiccidn especializada.

L 4 La proteccion es de los derechos del nifio y/o el adolescente. No se trata
como en el modelo anterior de proteger a la persona del nifio o adolescente,
del “menor”, sino de garantizar los derechos de todos los nifios y
adolescentes.

L 4 Por lo tanto, esa proteccion reconoce y promueve derechos, no los viola ni
restringe.

¢ También por ese motivo la proteccién no puede significar intervencion
estatal coactiva.

4 De la idea de universalidad de los derechos, se desprende que estas leyes son
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para toda la infancia y adolescencia, no para una parte. Por eso se dice que
con estas leyes se recupera la universalidad de la categoria infancia, perdida
con las primeras leyes para “menores”.

¢ Ya no se trata de incapaces, medias-personas o personas incompletas, sino
de personas completas cuya unica particularidad es que estan creciendo. Por
eso se les reconocen todos los derechos que tienen todas las personas, mas
un plus de derechos especificos precisamente por reconocerse el hecho de
que estan creciendo.

¢ De ahi que de todos los derechos, uno que estructura la légica de la
proteccion integral sea el derecho del nifio a ser oido y a que sus opiniones
sean tenidas en cuenta’®.

¢ Se jerarquiza la funcidén del juez en tanto €ste debe ocuparse de cuestiones
de naturaleza jurisdiccional, sean de derecho publico (penal) o privado
(familia).

4 El juez, como cualquier juez, estd limitado en su intervencién por las
garantias.

¢ En cuanto a la politica criminal, se reconocen a los nifios todas las garantias
que le corresponden a los adultos en los juicios criminales segun las

*® Sobre este tema ver Baratta, Alessandro, Infancia y Democracia, en Garcia Méndez, Emilio y Beloff,
Mary Ana, Infancia, Ley y Democracia en América Latina. Andlisis critico del panorama legislativo en el marco de
la Convencion Internacional sobre los Derechos del Nifip (1990-1998), Bogota, Ternis/Depalma, 1998.
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constituciones nacionales y los instrumentos internacionales pertinentes, mas
garantias especificas. La principal, en relacion con los adolescentes, es la de
ser juzgado por tribunales especificos con procedimientos especificos, y la
de que la responsabilidad del adolescente por €l acto cometido se exprese en
consecuencias juridicas absolutamente diferentes de las que se aplican en el
sistema de adultos. Este reconocimiento de garantias es independiente del
hecho de sostener que los nifios y jévenes son inimputables, como es el caso,
por ejemplo, del Estatuto del Nifio y del Adolescente de Brasil.

¢ Se establece como consecuencia juridica de la comision de un delito por
parte de un joven un catilogo de medidas, en el que lo alternativo,
excepcional, ultima ratio y por tiempo breve es la privacion de libertad.
Estas medidas se extienden desde la advertencia y la amonestacion hasta los
regimenes de semilibertad o privacion de la libertad en institucion
especializada. Deben dictarse por tiempo determinado.

¢ Se determina que la privacion de libertad serd una medida de ultimo recurso,
que debera aplicarse por el tiempo mas breve que proceda y, en todos los

casos, por tiempo determinado como consecuencia de la comision de un
delito grave®'.

(COMO ESUNALEYDE LA | ;COMO ES UNA LEY DE LA
SITUACION IRREGULAR? | PROTECCION INTEGRAL?

- “menores” - nifios y joévenes

31 : . . . .
Los delitos graves deben estar taxativamente mencionados en la ley a fin de evitar interpretaciones de la
palabra “grave” que afecten el principio de excepcionalidad, como sucede en algunos paises.
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- objetos de proteccion

- sujetos de derecho

- proteccion de “menores”

- proteccion de derechos

- proteccién que viola o restringe
derechos

- proteccion que reconoce y
promueve derechos

- infancia dividida

- infancia integrada

- incapaces

- personas en desarrollo

- no importa la opinién del nifio

- es central la opinién del nifio

- “situacion de riesgo o peligro
moral 0 material” o “situacion
irregular”

- derechos amenazados o
violados

- “menor en situacién irregular”

- adultos, instituciones y
servicios en situacion irregular

- centralizacion

- descentralizacion

- Juez gjecutando politica social /
asistencia

- juez en actividad jurisdiccional

* juez como “buen padre de
familia”

* Juez técnico

- juez con facultades omnimodas

- juez limitado por garantias

- 1o asistencial confundido con lo
penal

- 1o asistencial separado de lo
penal

- “menor abandonado /

- desaparece ese determinismo
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delincuente”
- se desconocen todas las - se reconocen todas las garantias
garantias
- imputados de delitos como - responsabilidad penal juvenil
inimputables
- derecho penal de autor -derecho penal de acto
* privacidn de libertad como - privacion de libertad como
regla excepcion y sOlo para infractores

/ otras sanciones

- medidas por tiempo - medidas por tiempo
indeterminado determinado

4. Tendencias que se advierten a nivel nacional

Como se ha sefialado mas arriba, los tribunales en América Latina en general y en
Argentina en particular no han declarado la inconstitucionalidad de las leyes
basadas en la doctrina de la situacién irregular. Tampoco han aplicado -salvo
escasisimas y valiosas excepciones- directamente la Convencion Internacional
sobre los Derechos del Nifio a los casos sometidos a su conocimiento. El
argumento con el que durante afios los jueces de menores han respondido a la
pregunta respecto de por qué no aplican la Convencion es que el instrumento
internacional contiene normas programaticas que hacen necesaria entonces una
reforma legislativa que operativice los derechos alli contenidos. Este argumento
evidentemente no avanza en la doctrina sentada por la Corte Suprema de Justicia
de la Nacion en el fallo Ekmekdjian contra Sofovich en cuanto la Corte sostuvo
que cuando se ratifica un tratado existe una obligacion internacional de que todos
los 6rganos del Estado, sean administrativos o jurisdiccionales, apliquen ese
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tratado a los supuestos por éste abordados siempre que el tratado contenga
descripciones lo suficientemente concretas de esos supuestos de hecho que hagan
posible su aplicacién inmediata®.

La Convencion Internacional tiene desde la reforma del afio 1994 jerarquia
constitucional por imperio del art. 75 inc. 22 de la Constitucion. Ello significa que
comparte con la Constitucion su supremacia y que, por lo tanto, se sitia en el
vértice de nuestro ordenamiento juridico. Ello implica, también, que leyes,
decretos, y reglamentos del Poder Ejecutivo, resoluciones administrativas, actos
administrativos de alcance individual, y sentencias, deben aplicarla en un doble
sentido, no sélo no contradiciéndose con las normas de la Convencién sino en
sentido positivo, adecudndose a lo prescrigto por el tratado de modo que el tratado
se desarrolle a través de esos dispositivos™.

En este sentido se ha sefialado que “... a los tratados internacionales -mucho
mas cuando, como es el caso de la Convencion sobre Derechos del Nirio-, tienen
jerarquia constitucional- hay que adjudicarles lo que se da en denominar “fuerza
normativa”. Quiere decir que son normas juridicas, que tienen aplicabilidad directa
y que, para que esa fuerza normativa desemboque en la eficacia de la dimensién
sociologica del mundo juridico, es menester que cuenten con un mecanismo
garantista. Siendo asi, reaparece el sistema judicial de control para descalificar las
transgresiones, para superar las omisiones en el cumplimiento (que también son
transgresoras e inconstitucionales), para desarrollar la interpretacion, etcétera.”*

Desde el punto de vista legislativo, el impacto de la Convencion debe

analizarse de modo diferente si se trata del nivel nacional o del nivel provincial,
A nivel nacional es posible afirmar que la ratificacién y posterior aprobacion de la
Convencion Internacional sobre los Derechos del Nifio s6lo ha tenido un impacto
retorico o politico. Ciertamente, como se menciona mas adelante, a todo nivel se
advierte que el discurso de la proteccidn integral ha permeado a los actores, las
practicas y las instituciones. Sin embargo, no se advierte que ese discurso haya
provocado un cambio en la realidad de esos actores, practicas o instituciones.

*2 Cfr. La Ley, 1992-C:547.
*3 Cfr. Bidart Campos, German, Constitucion ..., op. cit., p. 35.

* Cfr, Bidart Campos, Germén, “Constitucion, Tratados y Normas Infraconstitucionales en relacién con la
Convencioén sobre los Derechos del Nifio”, en: £l Derecho y los Chicos, Maria del Carmen Bianchi (compiladora),
Buenos Aires, Espacio, 1995, p. 37.
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A nivel provincial, sélo dos provincias, Mendoza y Chubut, han reformado
sus leyes de proteccion a la infancia y la juventud con mayor ¢ menor
acercamiento a lo prescripto por la Convencién Internacional sobre los Derechos
del Nifio.

En otras palabras, lo que se advierte en la Argentina es una importante
discusion y avances concretos en los estados provinciales sin un correlato similar a
nivel nacional. Esto genera varios problemas por las caracteristicas del sistema
federal argentino.

Por un lado, tradicionalmente, los temas de protecciéon a la infancia,
pensados desde la perspectiva del asistencialismo y la tutela, aparecian -aunque no
de un modo explicito- como temas competencia de las provincias. De ahi que las
provincias activaran el proceso de reforma aprobando leyes de proteccidon a la
infancia con posterioridad a la incorporacién de la Convencién al ordenamiento
juridico interno. Por otro lado, la Convencidn transforma la idea de proteccion en
términos de garantias y derechos, no mas de asistencialismo o tutela. Ahora,
curiosamente, a partir de la ratificacion de la Convencién Internacional y de su
incorporacion expresa a la norma constitucional, los derechos de los nifios, todos
ellos, constituyen derechos fundamentales y, como tales, pueden y deben ser
materia de regulacion por parte del gobierno federal.

Ademas, las provincias estan limitadas en muchos aspectos (Cédigo Civil,
Régimen Penal de la Minoridad, etc.) respecto de los avances que pueden
incorporar en sus leyes en razéon de estar intacto el sistema de la situacién irregular
en las leyes nacionales. Las provincias han resuelto estos temas de modos
ingeniosos y respetuosos de las garantias en leyes y en proyectos, no obstante el
problema sigue sin ser resuelto de raiz.

Por otra parte, es importante sefialar -por la cuestiéon de 1a instalacion de la
proteccion integral solamente a nivel discursivo- que en cualquier area relacionada
con los derechos del nifio, la falta de claridad respecto de qué es lo que se entiende
por interés superior o por sujeto de derecho plantea en muchos casos la discusion
en términos del viejo sistema de la situacion irregular. Esa circunstancia explica
que se sigan aprobando leyes en diversos paises de América Latina a fin de dar
cumplimiento al articulo 4 de la Convencion Internacional que repiten un disefio y
una concepcion de la infancia propia del modelo anterior -lo que se llamé mas
arriba adecuacion eufemistica-.

Del analisis de diferentes iniciativas y proyectos que han circulado en los
ultimos afios tanto a nivel provincial como nacional, es posible verificar algunas
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tendencias que dificultan una real implementacion de la proteccion integral de
derechos en los textos legales provinciales o nacionales.

El primer comentario en este sentido es que cuando se encuentra una ley
pretendidamente elaborada con el propdsito de dar cumplimiento y hacer efectivos
los derechos contenidos en la Convencion Internacional sobre los Derechos del
Nifio y otros instrumentos especificos pertinentes, habria que verificar si contiene o
no los indicadores de la proteccion integral analizados mas arriba.

Superado ese paso es que se advierten las tendencias que se mencionan a
continuacion:

En primer lugar, se observa que la reforma legal ha tenido lugar en algunas
provincias y en algunos temas a nivel nacional, pero esa reforma no se ha
expresado en una consecuente y necesaria reforma institucional y reforma de los
servicios. Este tema es particularmente importante, ya que en las nuevas leyes de
proteccién, no solo en el pais sino a nivel latinoamericano, se evidencia una
carencia notable también desde el punto de vista del propio texto legal, en contener
dispositivos eficaces de garantia de los derechos.

En otras palabras, las leyes establecen la desjudicializacién de los problemas
sociales y de proteccion, pero no contienen pautas (o las contienen minimamente),
lineamientos, circuitos, que orienten el modo en el que se va a llevar a cabo esa
desjudicializacion y el nuevo modo de abordar la proteccion desde una perspectiva
comunitaria, descentralizada, y respetuosa de los derechos.
v" Otra tendencia que se advierte es la de la fragmentacion de las leyes. Tanto a
nivel provincial como nacional se proyectan y a veces aprueban leyes sobre
diferentes temas que directa o indirectamente se relacionan con los derechos de los
nifios y los adolescentes. Como se explicéd en relacion con la situacion en América
Latina, esa fragmentacion, si se da en un marco de clara concepcién de la
proteccion integral de los derechos, no acarrearia problema alguno. Pero lo que se
advierte en €l pais no es precisamente esto. Entonces, esa fragmentacion de las
leyes refleja una fragmentacion de los problemas de los nifios y de los adolescentes
(por ejemplo, abusados, maltratados, trabajadores, infractores de la ley penal,
abandonados, etc.) que se enmarca en el modelo anterior’ .

En ofras palabras, lo que esta mostrando la fragmentacion en este caso es la
falta de consensos bésicos y de principios comunes, tanto de la sociedad civil como
del sector gubermamental, respecto de cdmo tienen que ser las leyes que regulen la

** Ver punto 2.
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condicién juridica de la infancia en el pais y su proteccion especifica para el caso
en el que las politicas universales no lleguen a tiempo.

v Otra tendencia se relaciona con el énfasis en lo jurisdiccional. Si bien en general
se ha instalado la idea y la comprensién de lo injusto, antijuridico e ineficiente que
resulta el llamado “secuestro” y judicializacién de los problemas sociales, no
obstante un nimero considerable de proyectos y leyes no logran superar el tema y
siguen depositando en el juez la funcién de proteger a los nifios y a los
adolescentes sin avanzar sobre soluciones comunitarias o de otro tipo que hagan
efectiva la desjudicializacion.

v En relacion con la forma en la que se ha instalado el discurso de la proteccion
integral, se advierte como tendencia que los diferentes proyectos y leyes cambian
los nombres sin cambiar los contenidos. La proteccién integral de derechos tiene
un contenido diferente al de la proteccion en el modelo anterior, como ya se
sefiald. No se trata sdlo de una cuestién terminolégica, aunque lo terminoldgico
también es muy importante.

En algunas reuniones algunas veces es posible escuchar que alguien se
refiere al “patronato” o a los “menores” o a la “situacién irregular” como las
palabras prohibidas, a las que no se puede nombrar. Nada mas alejado de una
concepcion de la proteccidn integral de derechos. Una de las primeras tareas que se
llevé adelante en América Latina a partir de la ratificacién de la Convencion
Internacional sobre los Derechos del Nifio fue poner en evidencia los llamados
“fraudes de etiquetas” en relacidén con la infancia y la adolescencia. Por eso, la
proteccidn integral propone en este sentido, nombrar todo, llamar a las cosas por su
nombre, terminar con los eufemismos. De una idea como la descripta es que se
explica luego que se elaboren leyes y proyectos en los que, si uno ficilmente
cambia las palabras que son propias de un modelo de proteccién integral de
derechos, y llena esos vacios con expresiones de la situacién irregular, en el fondo
nada cambia, la ley no se ve modificada en lo sustancial. Eso es asi porque se trata
de un cambio de nombres sin cambio de contenidos. La proteccion integral no
propone un cambio en el nivel de los significantes (o al menos no soélo y
fundamentalmente); propone un cambio absoluto en el nivel de los significados.
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v" Otra tendencia que se nota es la poca relevancia del derecho del nifio a ser
oido. Como se mencion6é mas arriba, de todos los derechos el del nifio a ser
oido estructura la Convencion Internacional, ya que avanza con una fuerza
nunca antes reconocida en un instrumento legal, en el tema de la participacion
y de la ciudadania de los nifios y los adolescentes. Si bien en general se
reconocen los derechos, en muchas leyes y/o proyectos el derecho del nifio a
ser oido esta circunscripto a los procesos judiciales, o muy limitado en su
valoracion o pertinencia.

v'Otra circunstancia que se advierte es que por lo general no se recoge -
siempre hay excepciones, solo se estan consignando tendencias- la experiencia
acumulada de los diferentes paises de América Latina que han emprendido de
lleno un proceso de reforma legal y de readecuacién institucional. A lo sumo
se reproducen textualmente algunas normas de leyes de otros paises, pero sin
una busqueda mayor respecto de los actores y las instituciones. Entonces
ocurre que s¢ extraen diferentes normas de diferentes leyes y el producto final
aparece con contradicciones, lagunas, o ambigiiedades. Esto constituye un
problema no sé6lo de técnica juridica sino, una vez mas, una evidencia de la
falta de acuerdos bésicos y de principios comunes.

v Finalmente, es importante mencionar que la fragmentacién también aparece
al nivel de los actores relevantes. La fragmentacién aca puede leerse como
falta de articulacién en un doble sentido: tanto falta de articulacién del Estado
con los sectores representativos de la sociedad civil, cuanto falta de
articulacion de la sociedad civil entre si, de las organizaciones no
gubernamentales comprometidas con la promocién y defensa de los derechos
de los nifios. Ni los unos ni los otros han logrado hasta la fecha generar
espacios a partir de los cuales se alcancen consensos basicos respecto de c6mo
se debe implementar la reforma legal, con qué contenido, como debe darse la
reforma institucional, etcétera.

Para concluir, esta descripcién de las tendencias necesariamente, por ser
tal, encuentra ejemplos en el sentido contrario, generaliza y esquematiza.
Tampoco es la oportunidad de analizar las causas por las que aparecen estas
tendencias. Simplemente, se presentan como una llamada de atencidn que
pueda ser util para lograr en un momento -que ojald se encuentre mas préoximo
de lo que somos capaces de imaginar- leyes, instituciones y actores que
puedan hacer efectivos los derechos fundamentales de los nifios y los
adolescentes en el pais.
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UN VIAJE A TRAVES DE LOS ESPEJOS DE _LOS
CONGRESOS PANAMERICANOS DEL NINO

Desde principios del siglo XX comenzé la practica en Europa
(haciéndose luego extensivo a los Estados Unidos y al resto de América) de
realizar Congresos Internacionales que aborden el tema de la infancia. Los
antecedentes mas importantes fueron:

- 1905/Paris: Alimentacion.

- 1907/Bruselas: Proteccion a la primera infancia

- 1909/Washington: Permanencia del nifio en seno familiar, igualdad en la
escolaridad.

- 1910/Buenos Aires:

- 1911/Paris: Primer Congreso sobre Tribunales de Menores.

- 1912/Bruselas: Proteccion a la Infancia.

- 1913/Buenos Aires.

- 1915/Buenos Aires.

- Desde 1916... Quince Congresos més en ciudades capitales de América.

Los gobiernos fueron dando cada vez mas importancia a estos temas
llegando, incluso, a la creacion del actual Instituto Interamericano del Nifio
(antes llamado de otras formas); en principio acudian mayoria de médicos por
tratarse, fundamentalmente, temas de salud e higiene pero con el correr del
tiempo, cada vez mas profesionales de otros ambitos fueron formando parte
del comun denominador de asistentes a estos Congresos configurandose,
incluso, un perfil de expertos en nifiez (socidlogos, asistentes sociales,
psicologos, etc.)

Cabe aclarar que esta serie de Congresos se ve enmarcada, por una mera
cuestion de €poca, en plena etapa de positivismo ideoldgico que, obviamente
influye en la ideologia de los Congresos.

En una primera etapa (a la que podriamos llamar como rotuladora de
infancia = nifio impuro) que va desde 1916 a 1935; las influencias positivistas
son muy marcadas, asimilando al nifio indigente (abandonado o con familias
que no ofician como medios de contencién con medios socioecondmicos que
puedan brindar lo minimo indispensable para el desarrollo normal de la nifiez)
con nifios enfermos y planteando la necesidad de que, para un futuro normal
de la sociedad, ésta se encargue de que todos los nifios sean formados de
manera tal que se conviertan, en un futuro, en hombres utiles para la sociedad;
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asi, debe civilizarse a los nifios "desamparados” con el fin de que sean, en un
futuro, hombres civilizados. _

Como ejemplo de tan aberrante pensamiento puede citarse lo siguiente:
"La educacién para los "nifios anormales" debia realizarse por separado en
escuelas especiales, pues "los débiles mentales seran consideradog una
amenaza para el bienestar social y el futuro de la raza, porque son candidatos
al crimen, la prostitucion y el alcoholismo, porque esta comprobado que los
dos tercios, a lo menos, han heredado su condicién intelectual y porque la
deficiencia psiquica se transmite por herencia de acuerdo con la ley de
Mendel”. También otros pensamientos iban dirigidos en este sentido: "los
establecimientos para proteger a madres abandonadas eran lineas de accion
profilactica contra la degeneracion de la especie”.

En los siete Congresos que se llevaron a cabo en este periodo, se hizo
especial hincapié en el tema alimentario y, fundamentalmente, en la cuestion
"salud" (baste como ejemplo que en seis de ellos se trato, puntualmente, el
tema de la tuberculosis) tanto en su aspecto de profilaxis como los distintos
cuidados de higiene, etc.; a tal punto se equipararon ambas categorias que uno
de los Congresos encomendd al Estado: "la instalacion de Escuelas para
anormales mentales o clases especiales para anormales o delincuentes, sin
establecer diferencias entre ambos grupos y asilos - colonias para nifios
ineducables...".

También se tratd, en estos Congresos, como es obvio suponer, los temas
de la educacion (atendiendo siempre al "mejoramiento de la raza") y el
trabajo. Cabe destacar que, en todos los aspectos siempre el rol encargado al
Estado era el rol del Estado paternalista, con funciones muy amplias y un rol
abarcativo de todas las funciones de las cuales se hablare.

En una segunda etapa (1942-1968; Infancia = "Nifio peligroso") que se
ve enmarcada en plena época de post-guerra, cambian los paradigmas a
alcanzar: la "misién" durante este periodo (para poder lograr la consolidacion
definitiva de las incipientes democracias) es lograr, en cada sociedad un ideal
de maximas seguridad y estabilidad: con estos parametros, cambia el foco
bajo el cual se contemplaba a la nifiez: ya no se tiene en cuenta la cuestion
racial sino que el problema de la seguridad se constituye en un problema de
"control de la confianza" pasando asi a evaluar a la minoridad no ya desde un
punto de vista fisico-genético sino pura y exclusivamente de conducta.

Comienza en esta etapa a hablarse de "reforma" en el marco de una
"necesidad del Estado de hacerles perder habitos, memoria, amistades,
ganancia econémica, placeres perjudiciales y sustituir todo eso por los
normales y adecuaddos, déndoles ademas las defensas morales suficientes
para contrarrestar la influencia de su ambiente habitual cuando se reintegren a
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él (...) para contrarrestar los habitos antisociales (...) es pre’ci.so clljuscartlzs(nc;
sélo trabajo, sino amigos, diversiones cultas, lectura 3‘: v1v1en‘i1 g‘r'a 2 un
deberfa haber un gabinete psicologico que "interpretase” a los nnos:. g

afirmaciones de la época, la miseria es un factor fundamer'lzal que contrlbgggoz
estas desviaciones de conducta: la dejadez hace que los nifios sean empuyj
a cometer actos refiidos con la moral y las buenas costumbres. eradas
En este entorno, el peligro social (reiteracion de cc.m.ductas consl fra g
antisociales, generalmente asociadas con mglas g?ndlc}opes r_nactlerllella ets.adov?j
vida) es el principal foco sobre el cual hace hincapi¢ la vigilancia del Estado;
el estado de abandono o semi-abandono en el que se epcuentran gran np’rnpgo
de menores en paises americanos genera el ejfarc1c1o'd1recto de la ’func10ntr (;
vigilancia de menores, llevada a cabo por med.lo dp dwergas fomas de contro
(juridicas, pedagogicas, psicopedagogicas, samtarias y asistenciales). .
Incluso en algunos Congresos de esta époga son reveladores }os titulos
de las ponencias: por €. "La delincuencia infantil _como fenf)meno. de
desorganizacion familiar”; se otorga al Estado el atnbufou de vigilancia y
proteccion hasta los 18 afios del menor cuando éste no este n??guar.dado po:
su propia familia". Comienza a hablarse de "mtuacmp irregular
configurandose la misma cuando existiere abandono material, moral y
situacion de peligro; en estos casos el Estado deberia hacerse cargo de 1?, tutela
de los menores involucrados; obviamente e€n todas estas "sugerencias" de
control por parte del Estado hay un endurecimiento paulatino por parte de los
expositores de los Congresos. El esquema de control dirigido a los jévepes
consiste en un planteo policial y estd basado en una necesidad de informaci6
estadistica que va mas alld de lo normalmente exigible: los paises deber
acercar a una eventual "Alianza para el Progreso” datos sobre las experienc
de desarrollo comunitario que contemplen la atencién del menor
problemas de conducta antisocial.
Dentro de estos parametros también se le adjudica a la asistencia
un papel importante, debiendo contribuir con sus técnicas y recursos
tratamiento de conducta antisocial del menor y, usando la ayude
comunidad, debiendo llevar al menor a la "normalidad”. La intern’
considera una medida extrema en la readaptacién pero no se prevee €'
abierto para menores con graves trastornos de conducta; también se
régimen de post-internacién para menores en proceso de
reintegracién al medio social; la labor reeducativa y de rehab
menores de conductas antisociales estaria complementada con le
cuerpos t}ltelares de Policia de Menores, con funcidn preventiva
de situaciones irregulares. En los Congresos de esta época se tra
otros temas como por ejemplo, la edad limite de la imputab
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