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MESA 3 GENERACION DE CONFIANZA
EN TORNO AL CONSUMO -
BALANCE SOCIAL

(Congreso Madrilefio de Economia Social y Solidaria 24-25 marzo 2017)

QUE PUEDE HACER EL MERCADO SOCIAL PARA
AUMENTAR LA CONFIANZA DE LAS PERSONAS
CONSUMIDORAS?

Amaya Apesteguia. Experta en consumo responsable y colaborativo
WWW.OCU.org

Sandra Salsén. Comisidon de Balance Social del Mercado Social de
Madrid.(www.ocu.org)

En este texto encontrards sobre todo preguntas. Preguntas que
gueremos responder porque sabemos que al hacerlo estamos
fortaleciendo el Mercado Social y haciendo crecer su comunidad en
torno a otra forma de hacer economia.

En primer lugar te explicamos qué es el Balance Social y como estamos
trabajando a nivel estatal para mejorar el sistema de evaluacion de
nuestras empresas.

A continuacién te explicamos por qué motivos hacemos el Balance
Social y cudles pensamos que son las potencialidades de esta
herramienta.

Por ultimo, abrimos el didlogo con las personas consumidoras y a
través de sus preguntas analizamos las fortalezas y las debilidades
de nuestro sistema de autoevaluacién. Estas preguntas nos permiten
reflexionar acerca de cual puede ser el camino mas interesante para
seguir avanzando y mejorando nuestro compromiso con la Economia
Social y Solidaria y con las personas que quieren hacer consumo
consciente en el Mercado Social de Madrid.

1. (QUE ES EL BALANCE SOCIAL?

El Balance Social se concibe como herramienta de trasformacion
social que ayuda a las entidades y a las personas consumidoras en
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su proceso de transicién hacia modelos econdmicos y de mercado
mas democraticos, justos y sostenibles. Es ademas un ejercicio de
transparencia que aporta datos macro sobre la composiciéon de la
Economia Social y Solidaria de cada territorio, asi como un método
para implementar un sistema de evaluacion que permita conocer
tanto el estado actual en cuanto a la calidad en la gestiéon, como el
seguimiento de los propios avances de cada una de las entidades que
participan en el Mercado Social.

Consiste en un cuestionario de autoevaluacién que analiza el
comportamiento y la filosofia de las empresas que forman parte del
Mercado Social. Los resultados que obtiene cada entidad son publicos
y transparentes.

Es la herramienta que permite dar cuenta de cémo las entidades
pertenecientes a los Mercados Sociales desarrollan sus actividades
productivas, comerciales y financieras basandose en los principios
fundamentales de la Economia Social y Solidaria: trabajo, equidad,
cooperaciéon, compromiso con el entorno, ausencia de dnimo de lucro
y sostenibilidad medioambiental.

El Balance Social dedica un bloque tematico a cada uno de estos
principios y cada bloque evalua el nivel de cumplimiento de las
empresas a través de una bateria de preguntas. Con las respuestas se
construyen una serie de indicadores. En Madrid, estos indicadores se
ponderan para medir el estado de las entidades en el cumplimiento
de cada uno de estos principios.

El Balance Social de Madrid se realiza cada dos anos y como
resultado final, cada entidad obtiene una representacion grafica de
la puntuacion obtenida en cada bloque tematico que se corresponde
con los principios enunciados anteriormente.
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Durante los anos que llevamos trabajando en el Mercado Social este
sistema de evaluacién ha sido el centro de reiteradas discusiones. Para
su elaboracién nos hemos inspirado en otros Balances Sociales, sis-
temas de medicidn y auditorias existentes, a su vez se ha nutrido de
aportaciones provenientes de colectivos y personas expertas en areas
especificas, asi como se ha rectificado tras el testeo y aportaciones rea-
lizadas por las entidades que ya lo han utilizado. Todavia hoy sigue
perfeccionandose. Los debates entorno a los criterios éticos, solidarios,
democraticos y sostenibles que deben regir el Mercado Social han
sido y siguen siendo numerosos.

En el ano 2014 se inicié en el seno de REAS red de redes, con el
impulso de la Asociaciéon de Redes de Mercado Social, un proceso de
homogeneizacion y consolidacion de los instrumentos de evaluacion
y medicién de la calidad y del comportamiento ético de las entidades
pertenecientes a REAS en sus diferentes territorios. A mediados del
ano 2014 el Grupo de Trabajo de Auditoria Social Estatal definia una
bateria de 36 preguntas y una serie de 19 indicadores comunes (de
medicién del cumplimiento de los 6 principios de la Carta de Economia
Solidaria), a aplicar de manera paulatina y obligatoria en todas las
redes territoriales/sectoriales. Estas preguntas estan integradas en el
Balance Social de Madrid, de modo que las entidades que forman
parte del Mercado Social de Madrid contestan esta bateria comun con
periodicidad anual.

Y desde el 2016 los Mercados Sociales de Aragén y de Madrid han
emprendido un camino conjunto en la elaboracidén e implementacién
de la misma herramienta del Balance Social.

2. ;POR QUE HACEMOS EL BALANCE SOCIAL?

El Balance Social cumple dos funciones claramente diferenciadas,
por un lado nos permite visibilizar hacia el exterior que otra forma
de hacer economia es posible y comunicar nuestra singularidad a
posibles personas interesadas en modificar sus conductas y habitos
de consumo. Y por otro, es una herramienta que permite que las
propias entidades que formamos parte del Mercado Social podamos
monitorizar nuestras practicas de gestion para mejorarlas.

Hacia fuera, el Balance Social es la carta de presentacién de las
empresas que forman parte del Mercado Social. Al hacer publicos los
resultados de las campanas de Balance Social estamos trabajando
para:

#C7



#C8

1. Presentar ante la sociedad los valores y principios de la
Economia Social y Solidaria

2. Destacar el compromiso con la transparencia de las
empresas que forman parte del Mercado Social

3. Poner en valor la gestion coherente con los principios de la
Economia Social y Solidaria que hacen las empresas que
forman el Mercado Social

4. Incidir en la transformacién social a través de esta otra forma
de hacer economia

5. Potenciary fomentar las practicas de consumo consciente y
responsable

Hacia dentro, a las empresas que formamos parte del Mercado Social
hacer el Balance Social nos sirve para:

1. Nos aseguramos de tener un proceso continuo de auto-
reflexidon orientado a mejorar las practicas organizacionales de
acuerdo con los principios de la Economia Social y Solidaria.

2. Nos planteamos objetivos de mejora y tomamos conciencia
de como producimos los avances.

3. Tenemos un punto de partida para poder evaluar en el
tiempo nuestra evolucidn en el cumplimiento de los
principios de la Economia Social y Solidaria.

4. Contribuimos al fortalecimiento de la Economia Social y
Solidaria a través del reconocimiento mutuo, la busqueda de
sinergias y el fortalecimiento entre entidades.

5. Fomentamos la reflexidon colectiva entre entidades y
consumidoras, puesto que la herramienta de Balance Social
estd viva y se construye conjuntamente.

Esta doble funcionalidad de Balance Social hace del cuestionario
una herramienta con un amplio e interesante potencial de desarrollo.
Permite a las entidades que lo realizan mejorar sus modelos de gestion
y posibilita al Mercado Social mostrar su capacidad transformadora y
distinguirse como opcidon de consumo consciente y responsable.

Sin embargo, hablamos de potencial de desarrollo porque se trata
de una herramienta de reciente creacion, con apenas tres anos de
recorrido. Cierto es que a lo largo de estos tres anos de trayectoria de
Balance Social hemos trabajado mas en clave interna, centrdndonos
en identificar con claridad las fortalezas del Balance como herramienta
de gestion de las entidades que forman parte del Mercado Social.



Para sacar partido de nuestro Balance Social como herramienta de
visibilizacidon y comunicacién, nos parece imprescindible contrastar
el cuestionario y los resultados que de él obtenemos con la mirada
de las personas consumidoras ;qué piensa el consumidor cuando ve
los resultados del Balance Social? ;Sirve el Balance Social para que
las consumidoras elijan productos o servicios de la Economia Social
y Solidaria? Este ejercicio de didlogo debe ayudarnos a identificar las
areas de mejora de nuestro Balance Social como carta de presentacion
ante potenciales consumidores/as.

Los debates que abordemos en este | Congreso Madrileno de
Economia Social y Solidaria nos daran luz sobre coémo acercarnos a
estos retos, algunos de los cuales ya hemos empezado a identificar
gracias a las aportaciones de todas las personas que forman parte de
la comunidad del Mercado Social de Madrid.

Simplificar el lenguaje que utilizamos, hacerlo comprensible y
accesible a todas las personas.

- Mejorar nuestro sistema de etiquetado utilizando elementos

visuales de forma que las personas consumidoras entiendan el
mensaje que queremos transmitir con claridad.
Ser capaces de mostrar, ademas de nuestros valores, cémo se
comporta la oferta del Mercado Social frente a aquellos criterios
que valoran las personas consumidoras a la hora de elegir un
servicio o producto.

3. ABRIENDO EL DIALOGO CON LAS PERSONAS CONSUMIDORAS

En este Congreso vamos a reflexionar sobre cémo podrian las personas
consumidoras aprovechar los beneficios de la Economia social y
solidaria (ESyS) y de cdmo se podria generar un acercamiento a mayor
escala de este movimiento social hacia los consumidores.

Los ciudadanos y ciudadanas se mueven entre los habitos y las
decisiones. La informacion que reciben les influye en sus decisiones,
lo que se llama “consumo consciente”, pero cambiar habitos es mas
lento y requiere de otros mecanismos.

El camino mas directo para llegar a las consumidoras desde la
economia social y solidaria es a través de las entidades proveedoras
de productos y servicios. Y una vez alli, las entidades del Mercado
Social de Madrid pueden influir en el cambio de habitos para un
consumo transformador. Por ejemplo, una empresa proveedora de
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energia renovable estd en una situacidn inmejorable para promover
cambios en los habitos de los consumidores hacia comportamientos
energéticos mas eficientes.

Si nos centramos en el primer paso, la decisién de compra, vemos que
hay que proporcionar al consumidor argumentos de eleccién, y en
esta linea se inscribe el Balance Social, una herramienta importante
pero no suficiente por si sola. ;Qué Mmas necesita el consumidor para
cambiar sus decisiones de compra?

Cémo creemos que es el proceso de decisién de compra

Argumentos de venta Decision de compra

camo es en realidad

iTengo tiempo inde puedo fiar
para ir hasta zlii? —_— de o que dicen?

Migjor compro lo
quE ya Conozeo

\ _ 5i foera tan bueno

todo el mundo lo

iMoes demasiado
caro?

£5era segurn? e
oy no, pero elegina

SEEUMD QUE Otro
dia, si.

Veamos como funcionan estos argumentos cuando las personas
toman sus decisiones de compray analicemos como puede el Mercado
Social, a través de su herramienta de Balance Social, responder a las
cuestiones importantes para las personas en su proceso de toma de
decisiones.



Uno de los principales argumentos de compra es la calidad. Los
consumidores eligen comprar un producto o contratar un servicio
para cumplir una funcién determinada.

¢{Como asegura el Mercado Social de Madrid que sus
productos son de calidad?, ;qué regulacion cumplen?,
¢siguen alguna norma ISO de calidad?, ;tiene analisis de
reclamaciones?, ;y comparativos de calidad con respecto a
otros productos del mercado?

El precio aparece siempre como uno de los criterios de eleccién mas
importantes. Aunque no es determinante para todas las compras, en
la cesta total de nuestras decisiones tiene mucha importancia.

¢ENn qué rango de precios esta con respecto a otras empresas
del sector?, ;puede aplicar politicas de precios mas ajustadas
para los consumidores mas desfavorecidos?, ;es mas caro por
algun fin superior que lo justifique?, y si es asi, ¢le queda clara
esta informacioén al/ a la consumidor/a?

No tenemos tiempo, o eso creemos. Vivimos una vida rapida y nuestras
decisiones de compra se ven influidas por la facilidad que tenemos
para encontrar los productos o servicios en el mercado.

¢Doénde puedo encontrar productos del Mercado Social?, ;en
qué horario?, ;ime tengo que hacer socio consumidor o puedo
consumir puntualmente?, ;qué grado de compromiso se me
va a exigir?, ;puedo comprar online?

La seguridad de los productos que se venden en Europa estd muy
regulada, pero nos siguen dando sorpresas desagradables: disfraces
inflamables, cémodas mal disefadas que caen sobre nifos, radiadores
gue cortocircuitan, intoxicaciones alimentarias...

¢€cOmo asegurais la seguridad de vuestros productos y
servicios?, ;qué sustancias evitais o favorecéis?

Somos seres gregarios y los comportamientos generalizados reafirman
nuestras elecciones. Qué es “lo normal” tiene mucha influencia como
parte de nuestras elecciones.

{Qué dimension tiene la economia social y solidaria en
Europa?, ;esta creciendo? ;cuanta gente participa en el
Mercado Social de Madrid?, ;estan satisfechos y satisfechas
las consumidoras?
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GCracias al trabajo de las ONG y los medios de comunicacién, el
consumidor tiene mas informacidn sobre el impactoy la sostenibilidad
de la produccioén: trabajo forzoso, trabajo infantil, contaminacion.. y
comprar de manera responsable se convierte en un acto politico para
elegir a pequena escala el mundo que queremos.

¢Cual es vuestra misién social y medioambiental?, ;qué

os diferencia exactamente de la economia convencional?,
¢habéis hecho un andlisis de ciclo de vida para saber cudles
son vuestros impactos mas relevantes en temas sociales,
econémicos y medioambientales?

La barrera mas importante para el consumo consciente es la falta de
informaciéon adecuada. El crecimiento del consumo sostenible se
ve amenazado por las greenclaims - declaraciones de sostenibilidad
falsas, imprecisas o irrelevantes - que confunden al consumidor y le
generan desconfianza. A menudo se abusa del término “sostenible”,
“ecologico”, o “social”.

:Se entiende el Balance Social?, ;se verifican los datos?,

ise eligen los impactos mas relevantes de las entidades

del Mercado social, o habria que afadir otros impactos en
funcion del sector o producto vendido?, ;se tiene en cuenta la
procedencia de las materias primas, o sélo la parte gestionada
desde las entidades?

En el etiquetado de producto, que lleva muchos mas anos de evolucion,
aun no se ha conseguido un estdndar uniforme y Unico, aunque la
Comisién Europea' estd trabajando para armonizarlo y proporcionar
al consumidor informacion creible y comparable. Mientras tanto, la
proliferacion de sellos y estandares diferentes no ha hecho mas que
anadir confusién al consumidor.

En la informacién relacionada con la empresa, la Responsabilidad
social corporativa no ha conseguido aportarsoluciones parael consumo
responsable. Solo un 5% de los espanoles? confia en la informacién
proporcionada por las propias empresas, principalmente debido a la
falta de credibilidad del consumidor en las grandes corporaciones.

AUn no tenemos datos sobre la confianza que los consumidores
podrian tener en herramientas como las del Balance Social, aunque
tiene el potencial para ser mucho mayor, ya que el movimiento de

1 http://ec.europa.eu/environment/eussd/smgp/ef pilots.htm
2 OCU CM381, Encuesta de consumo responsable.

#C12


http://ec.europa.eu/environment/eussd/smgp/ef_pilots.htm

la economia social y solidaria tiene mas credibilidad que las grandes
corporaciones en temas éticos.

{Queé diferencia a las empresas del mercado social de las
empresas del mercado convencional?, ;qué mecanismos
tenéis en marcha para evitar escandalos éticos?, ;qué hariais
si ocurriera algo inaceptable dentro de vuestra empresa que
colisionara con vuestro fin social?

Un aspecto muy importante a tener en cuenta en la generacion de
confianza es la metodologia. Cuanto mayor es el nivel de control y la
rigurosidad de una memoria, mayor es el respeto que genera.

{Qué métodos tenéis en marcha para asegurar la veracidad
de los datos que ofrecéis? ;impartis formacién de la
herramienta? ;habéis pensado hacer una certificaciéon
externa multistakeholder?

El lenguaje demasiado técnico no se entiende, y el publicitario no
consigue transmitir confianza. Es deseable que las declaraciones de
las empresas se “traduzcan” al lenguaje del consumidor con conceptos
faciles de entender.

¢Habéis hecho alguna encuesta para verificar que los
consumidores entienden la etiqueta del Balance social?,
¢podriais traducir en impactos de nuestra vida diaria los
criterios del balance social?

Para que sea efectiva, para atraer, enamorar y crear orgullo de
pertenencia, la comunicacion de sostenibilidad tiene que mezclar
aspectos racionales y emocionales.

¢(Podriais aportar testimonios de personas concretas
beneficiadas por el Mercado social?

Para cambiar hdabitos es importante introducir nuevos simbolos o
pistas que nos recuerden constantemente que hay otra forma de hacer
las cosas. Por ejemplo, pegatinas informativas en los contenedores
de reciclaje, recomendaciones de uso energético eficiente en los
electrodomeésticos, o carteles en el punto de venta.

{Qué podriais hacer para ayudar a los/as consumidores/as a
ejercer un consumo responsable?, ;podriais poner informaciéon
practica en vuestros productos o servicios en el momento de
uso?
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Responder a estas preguntas es una oportunidad para fortalecer el
Mercado Social y ampliar nuestro alcance y nuestra comunidad.

En ese didlogo se abren multiples y apasionantes retos para mejorar
nuestra herramienta de Balance Social, que es la herramienta que nos
muestra el corazén de la Economia Social y Solidaria en Madrid.
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