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RESUMEN EJECUTIVO

La gestion de la Responsabilidad Social de una empresa se apoya con la gestion de
sus stakeholders, la cual incluye como uno de sus temas significantes al relacionamiento con
las comunidades, ya que debe velar por el bienestar de ellas. Las relaciones que se establecen
con las comunidades aledafias son importantes para esta investigacion, debido a que una
buena gestion de la RS abarca la forma como las empresas se vinculan con las personas que

se encuentran en el exterior pero que se ven afectadas por sus acciones.

En esta tesis se busca determinar la gestion de las Relaciones Comunitarias en una
empresa del sector consumo masivo para lo cual se toma como base teorica principal las
pautas o guias que bridan la Responsabilidad Social Empresarial. Para la elaboracion de este
documento se ha realizado un estudio de caso a una empresa del sector consumo masivo y se
analizara la aplicacion de los elementos relevantes para una eficiente gestion de las

Relaciones Comunitarias Urbanas.

La presente tesis estd estructurada en seis capitulos. El primero desarrollara el
problema identificado. Luego, el segundo capitulo presenta el marco tedrico referente a
diversos elementos de las guias de Responsabilidad Social, haciendo énfasis en las relaciones
comunitarias urbanas. En el tercer capitulo se detallara sobre la empresa del caso de estudio,
que pertenece al sector consumo masivo. El cuarto capitulo desarrollara el disefio
metodoldgico de estudio caso. En el quinto capitulo se presentaran los hallazgos y resultados.
Finalmente, se exponen las conclusiones generales y recomendaciones especificas para la

empresa analizada.
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INTRODUCCION

La presente investigacion profesional tiene por objeto diagnosticar la gestion de las
Responsabilidad Social de las plantas de una organizacion de consumo masivo a partir de la
recopilacion de elementos de una variedad de guias. La entidad seleccionada cuyo nombre, por
motivos de confidencialidad, sera la “Empresa ABC” o “la Empresa” se dedica a la elaboracion

de productos industriales, de consumo masivo y nutricion animal desde 1956.

A pesar de ser una de las mas grandes organizaciones en nuestro pais y contar con una
estrategia de Desarrollo Sostenible, la Empresa aun estd enfocada en obtener resultados
relacionados directamente con su giro de negocio, por lo que ha tenido dificultades para lograr

una gestion eficiente con las comunidades aledafias a sus diversas plantas.

Por ello, gracias a la literatura revisada, se pretende primero recopilar los diversos
elementos de las guias existentes sobre Responsabilidad Social, con especial enfoque en la gestion
del relacionamiento comunitario urbano; y, ademas determinar cuales de estos componentes
encajan en la realidad de la empresa en estudio. La metodologia que se usard sera en base al

enfoque cualitativo, que permite el uso de herramientas como las entrevistas.

Es importante resaltar la relevancia de la presente investigacion, no solo para la Empresa,
sino que también puede ser util para las organizaciones cuyas plantas se encuentren en zonas
urbanas y usen como referencia las buenas practicas que proponen los autores en relacion a su
gestion de las relaciones con las comunidades respectivas, a fin de contribuir a las organizaciones

a alcanzar sus objetivos estratégicos en un marco de generacion de valor compartido.



CAPITULO I: EL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Eltema

En la actualidad, no es ninguna novedad que la responsabilidad social empresarial (RSE)
ha pasado a tener el foco de la gestion en empresas de todo el mundo. Ha pasado de ser vista
como, un simple reconocimiento de los impactos que los procesos tienen sobre el ambiente,
fundamentado en el empoderamiento creciente de la sociedad para velar por sus derechos
(Marquina, 2011), a un enfoque mas participativo en donde la responsabilidad social implica la
participacion conjunta de empresas, organizaciones de la sociedad y el sector publico (Caravedo,
2008). Si bien es importante para el éxito del enfoque la participacion en conjunto de los tres
sectores de la sociedad, para muchos autores, las empresas tienen el rol principal en la

implementacion de este enfoque.

La importancia de la empresa en la ejecucion de la (RSE), radica principalmente en el
hecho que esta es el motor de produccion de la economia mundial (Marquina, 2011). Asimismo,
segun la institucion europea (European Foundation for Management Development, 2005), las
empresas son las llamadas a hacer el factor de cambio mundial y propiciar la sostenibilidad pues

son las tnicas con el potencial y capital para fomentar este cambio.

En nuestro pais, esta realidad no es diferente pues las empresas privadas son la principal
fuerza econdmica, y segun un estudio realizado por un portal de Responsabilidad Social de Peru,
en 2015, cuarenta y nueve empresas contaban con ciento ochenta y cuatro proyectos e iniciativas
de (RSE), ademas, mas de sesenta empresas elaboraron reportes de sostenibilidad e informaron
su desempefio (Mayen, 2016). Esto denota, la implicacion del sector privado en promover un

enfoque de gestion y comportamientos éticos positivos en la sociedad.

Sin embargo, aunque institucionalmente el concepto de la (RSE) se extiende con rapidez
en la actualidad, no existe ain consenso en los organismos internacionales sobre una
normalizacion o estandarizacion precisa de su practica, evaluacion e investigacion. Es asi que,

hoy en dia, su aplicacion recae tinicamente en una de declaracion de intenciones por parte de las



organizaciones mientras que aplicarla en las organizaciones es una tarea un poco mas compleja

(Fombrun, 1996).

Para algunos autores, la Responsabilidad Social Empresarial, es una forma de sistematizar
las formas de buen gobierno y de conducta empresarial voluntaria, mas alla del cumplimiento de
la legislaciéon y regulacion institucional, donde se asumen publicamente pautas éticas de
comportamiento aplicandolas en la gestion ordinaria, evaludndose internamente para corregir

desviaciones y dando a conocer sus resultados (Freire, 2013).

En la misma linea, (Porter, 2006) sostiene que, la (RSE) es un sistema estratégico de
gestion que integra, aplica, desarrolla, comprueba, evalia y rinde cuentas sobre el
comportamiento de las actuaciones en los respectivos negocios. Este concepto ha ido incluyendo
diferentes normas, codigos y buenas practicas a través de diversos estandares internacionales que
sirven de pautas acreditadas para evaluacion, comparacion y rendicion de cuentas. De esto ultimo,
se derivan los diferentes tipos de reporte y herramientas para el diagnostico de la (RSE) en

organizaciones.

Su objetivo es formalizar el compromiso y el ejercicio de la responsabilidad social en la
gestion empresarial ante los propios grupos de interés y la sociedad, en general, para lograr
reputacion, mejorar la confianza e incrementar la credibilidad. La reputacion es el resultado del
proceso de lo que se hace, lo que se dice y lo que otros dicen de uno (Fombrun, 1996). De ahi, la
importancia de los diferentes reportes y herramientas para la gestion de la RSE, pues estos son
los que brindan una visién mas completa de la forma de gestion de las organizaciones y permiten

a partir de esto tomar diferentes decisiones.

Sin embargo, a pesar de la existencia de diferentes enfoques, la mayoria de autores
concuerda que la (RSE) es una forma de gestion ética que implica el involucramiento de todos
los grupos de interés o stakeholders de las organizaciones para lograr un desarrollo sostenible
(Pert 2021, 2010). Es asi que, el relacionamiento con las comunidades deviene en parte
importante de la gestion correcta de la RSE de una empresa, ya que hoy en dia estas representan
unos de los grupos de interés mas importantes en su entorno cercano. En la misma linea,

(Garavito, 2008), sostiene que la responsabilidad social puedes ser concebida en la actualidad
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como una estrategia de legitimidad y continuidad, pues esta vinculada fuertemente al desarrollo
social de la comunidad en donde se encuentra la empresa. En ese sentido, en la presente
investigacion se busca realizar un diagnostico de la RSE, con enfoque en la gestion de relaciones
comunitarias en un medio urbano, con el fin de identificar los aciertos y las brechas existentes en

la gestion actual de una empresa de consumo masivo en Perti.

2. Justificacion

En la actualidad, la RSE esta siendo reconocida como un campo creciente de creacion de
valor estratégico para las empresas. Asimismo, el enfoque en los stakeholders y la gestion de
relaciones comunitarias se situa en el centro de las teorias de la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE). Los autores Homes y Watts (2000) contemplan el compromiso hacia los
stakeholders como "la esencia de la RSE". Es decir, lo gestion de stakeholders y las comunidades
son un factor clave para el éxito de las practicas de Responsabilidad Social Empresarial, ya que,
sin sus conocimientos, habilidades, lealtad y compromiso, a la organizacion se le puede dificultar

alcanzar sus objetivos y ser sostenible en el medio donde opera.

En la misma linea, una caracteristica de la RSE es que la empresa debe rendir cuentas a
los diferentes stakeholders que pueden ser identificados y tienen una demanda sobre las
actividades comerciales que les concierne (Ventsislava Nikolova , Sanela Arsi¢, 2017). Aunado
a esto, es importante que la empresa pueda incluir ademas de procesos de reporte, procesos de
gestion de las relaciones comunitarias para generar inclusion y una mejor relacion con las mismas,
por ese motivo la presente investigacion adquiere importancia como primer paso hacia una mejora

que consiste en realizar un diagnoéstico de la situacion actual de la gestion actual de la RSE.

Por otro lado, en Pert, la relevancia de los grupos de interés y las comunidades ha
aumentado en los Gltimos afios, ya que las organizaciones han adquirido mayor conciencia sobre
la necesidad de establecer y sobre todo mantener una comunicacién constante, en donde la
transparencia esté presente, lo que implica garantizar un comportamiento ético en todos los

procesos (2016).

Segun Conexion Esan (2016), toda organizacion debe tener como meta el gestionar

programas que le posibiliten constituir con la comunidad relaciones cercanas, estables, de
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confianza y de largo plazo, mediante el desarrollo de acciones para afrontar algiin problema o
incidente y proponer soluciones. Para ello, se deben considerar el uso de tres instrumentos en una
estrategia de relaciones con las comunidades: El mapeo de grupos de interés, el protocolo de
relacionamiento comunitario y el andlisis de impacto social y ambiental. El primero permite
conocer el lugar donde la empresa desarrollara sus actividades, ya que identifica a los grupos de
interés que se encuentran en la zona de influencia y se conocen sus opiniones, intereses,
preocupaciones y expectativas, con la finalidad de crear planes de accioén. El protocolo de
relacionamiento comunitario ofrece a la empresa tener canales de comunicacion e intermediacion
con mensajes claros y unificados con sus grupos de interés. Y por ultimo, el analisis de impacto
social y ambiental que una empresa produce con sus operaciones al llegar a un determinado lugar,
en un determinado periodo de tiempo. Sin embargo, a partir de una revision preliminar de la
literatura, podemos inferir que estos mecanismos cumplen lo esperado para todas las empresas,

pero un enfoque de gestion de la RSE implica ir.

Conforme a Gallegos (2015), en principio, el proposito es fomentar la tolerancia y evitar
disputas sociales y luego el fin maximo, debe ser promover el desarrollo sostenible a largo plazo.
Segun Gallegos, como consecuencia del raudo desarrollo de las ciudades se ha originado una
necesidad de creacion y propagacion de servicios y actividades empresariales para cubrir las
necesidades de sus comunidades. No obstante, ante la diversidad de intereses y opiniones sobre
las decisiones que se tomen acerca de un determinado territorio, el estado y/o empresas privadas
deben actuar de manera estratégica con respecto a la comunicacion y el relacionamiento con las
poblaciones (2015). Por esto, es importante considerar el concepto de las relaciones comunitarias
urbanas, que segun Mejia se puede definir como: “aquella que permite generar relaciones
positivas y sostenibles entre las empresas que ejecutan proyectos constructivos en espacios
urbanos, y los vecinos pertenecientes a sus areas de influencia” (2013:70). Sin embargo, para el
caso de la empresa de estudio, no se centra en proyectos puntuales, sino que abarca el contexto
de una operacion constante y ya establecida alrededor de sus plantas. En ese sentido, el tipo de

relaciones que se busquen fortalecer debera ser a largo plazo por no decir indefinidas.

Por lo tanto, el personal encargado de las relaciones comunitarias dentro de una empresa
debe encargarse de difundir un ambiente de seguridad entre los grupos de interés que estan

situados en las zonas de las operaciones en las plantas de la empresa. Una de las empresas mas
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grandes del Pert, ubicada en la industria de consumo masivo, posee una estrategia de
relacionamiento urbano que le sirve para generar y mantener relaciones positivas con los vecinos
que se encuentran a los alrededores de sus plantas. Sin embargo, y afiadiendo que, en la actualidad,
los estudios de relaciones comunitarias se enfocan en su mayoria en temas rurales y a compaiiias
mineras, surge la siguiente pregunta: ;Coémo se esta desarrollando la estrategia actual de gestion
de relacionamiento comunitario urbano en las plantas de producciéon de una empresa de consumo

masivo en Lima es efectiva?

3. Problema

Segun Marquina (2013), todavia no hay un consenso de aplicacion claro sobre el
desarrollo sostenible en el &mbito empresarial. La mayoria se muestra de acuerdo con el concepto
integral de sostenibilidad que retine lo econdmico con lo social y medio ambiental. Sin embargo,
se asocia el concepto de sostenibilidad inicamente a garantizar el crecimiento econdmico.
Asimismo, la mayoria de las empresas concuerda que la sostenibilidad es un concepto mas amplio
y que la responsabilidad social es uno de los componentes que permiten que una empresa sea
sostenible. En términos generales, hay una mayor asociacion del desarrollo sostenible a la mejora
de los procesos propios del negocio para reducir externalidades, mientras que la RSE se interpreta

mas como a un aporte adicional de la empresa la sociedad (Leyva, A. & Lopez, J., 2008).

En esa misma linea, hay una tendencia a asociar el desarrollo sostenible a temas
ambientales y en segundo lugar a aspectos sociales. Las empresas del sector consumo masivo no
se vinculan al tema sostenibilidad al no recordarse buenas practicas ni reconocerse como ejemplo
de empresas sostenibles. Esto representa un vacio académico puesto que los sectores
empresariales con mayor asociacion al desarrollo sostenible son aquellos vinculados a temas
ambientales como las empresas extractivas y de energia, por el mismo hecho de que la naturaleza
de sus operaciones y el giro del negocio asi lo requieren. Entre las oportunidades que tiene el
sector para abordar la sostenibilidad, (Kowszyk, Y., Covarrubias, A. & Garcia, L, 2011) sefialan
que las empresas tienen la posibilidad de promover masivamente habitos saludables y
responsables de consumo e implementar una mejor relacion entre las empresas y las
organizaciones sociales como comunidades, entre otras. Es decir, existen oportunidades de mejora
para el rubro de consumo masivo en cuanto a la promocion de relaciones sostenibles con las

comunidades que interactuan con las empresas.
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De esto ultimo, se toma como punto de partida para la investigacion, aplicado
especificamente al caso particular de la empresa estudio de caso, en donde a partir de
conversaciones preliminares con el drea encargada del manejo de relaciones comunitarias en las
plantas de la Empresa y en base a la revision documentaria respectiva aunado a la experiencia
presencial de uno de los integrantes del equipo de investigacion dentro de la empresa, hemos
podido determinar que existen vacios propios de una gestion orientada iniciativas tacticas y de
prevencion de conflictos en contraposicion a un enfoque mas proactivo y estratégico de
sostenibilidad aplicado especificamente a la gestion de las plantas industriales en las zonas

urbanas de la empresa.

4. Preguntas de investigacion

Pregunta general

(Como estan siendo gestionadas las Relaciones Comunitarias de las plantas de una

empresa de consumo masivo a partir de diversos elementos de guias de Desarrollo Sostenible?

Preguntas especificas

e ;Qué teorias existen sobre el relacionamiento comunitario en contextos urbano-
industriales?

e ;Cuales son las metodologias existentes para la evaluacion de estrategias de las
relaciones comunitarias urbanas?

e ;Como se caracteriza el contexto en el que esta situada la empresa de consumo masivo?

o ;Qué tan efectiva es la estrategia actual de gestion de relacionamiento comunitario
urbano en la empresa de consumo masivo?

e ;Qué recomendaciones se le podria dar al area de Desarrollo Sostenible de la empresa

de consumo masivo en estudio?



5. Objetivo general

Diagnosticar la gestion de las Relaciones Comuntarias de las plantas de una empresa de

consumo masivo a partir de diversos elementos de guias de Desarrollo Sostenible.

Objetivos especificos

e Delimitar la teoria de la gestion de stakeholders: Relacionamiento Comunitario Urbano.

e Delimitar las guias para diagnosticar o evaluar la estrategia de relacionamiento
comunitario urbano en una empresa de consumo masivo.

o Describir el contexto en el que esta situada la empresa de consumo masivo.

e Analizar la estrategia actual de gestion de relacionamiento comunitario urbano en la
empresa de consumo masivo.

e Brindar recomendaciones segregadas en acciones a la gestion de relacionamiento

comunitario urbano en la empresa de consumo masivo.

6. Viabilidad

Para realizar la presente investigacion fue necesario contar con diferentes recursos
necesarios para conseguir los datos e informacion para la correcta sustentacion y demostracion de
los objetivos a investigar. En primer lugar, fue necesario asegurar los recursos propios para
realizar la presente, entre estos, el tiempo de ambos integrantes del equipo, que, aunque por
razones laborales y de estudio este era limitado, se logrd programar sesiones semanales de avance
para la realizacion de la misma. Ademas, fue necesario asegurarnos el correcto uso de los recursos
econdémicos necesarios, principalmente, para el trabajo de campo en donde se tuvo que usar
presupuesto propio para el transporte y para la compra de snacks para algunos de nuestros

entrevistados, entre otros gastos logisticos menores.

Con respecto a las herramientas y la informacion en términos de la literatura existente, se
pudo encontrar que existe gran cantidad de informacion 1til sobre Responsabilidad Social
Empresarial, asi también, como las herramientas para el correcta obtencion y analisis de
informacion. Sin embargo, con respecto al estado del arte disponible en relacion el tema
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especifico de relaciones comunitarias urbanas se pudo encontrar que, en su mayoria, los articulos
académicos y fuentes literarias estan enfocadas en la gestion de las relaciones comunitarias del
sector extractivo, las cuales, cominmente se encuentran en la zonas rurales del pais, por lo cual
tuvimos que adaptar parte del contenido existente al caso particular de esta investigacion mediante

una interpretacion contextual, esto Gltimo con la ayuda de expertos académicos en el tema.

Finalmente, se hizo provecho de la coyuntura laboral de uno de los integrantes del equipo,
quien durante el tiempo de elaboracion de la investigacion se desempefiaba como practicante en
el area encargada de la gestion de sostenibilidad y relaciones comunitarias de la empresa escogida
como sujeto de estudio. Esto permiti6 asegurar el acceso al lugar y al contexto organizacional en
donde se iba a llevar a cabo la presente, asimismo, sirvid también para asegurar la relacion con
los contactos y personas clave de la organizacion y del medio externo, necesarios para conseguir
la evidencia, testimonios y documentacion necesaria para llevar a cabo la investigacion.
Asimismo, cabe mencionar, que parte de la informacion utilizada no era de conocimiento publico,
por lo que fue necesaria la previa aprobacidn por parte de los encargados directos del area y la

empresa para su correspondiente utilizacion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

El presente capitulo inicia con la definicién de desarrollo sostenible, contintia con un
acercamiento a la gestion social estratégica, prosigue con la responsabilidad social empresarial y

finaliza con la exposicion del relacionamiento comunitario.

1. Desarrollo Sostenible

La nocion de sostenibilidad fue usada en la Estrategia Mundial para la Conservacion
como la incorporacion de la conservacion y el progreso para garantizar que las transformaciones
al planeta Tierra, protejan la sobrevivencia y la situacion de satisfaccion de la poblacion (Unidn
Mundial para la Naturaleza, 2007). Hoy en dia es un término y un modo de gestion que esta siendo
adoptado por empresas de todo el mundo con diferentes enfoques, pero bajo la misma premisa,

garantizar la continuidad de las organizaciones sin afectar negativamente a la sociedad.

El desarrollo sostenible ha tenido que surgir para alarmar sobre los efectos negativos
medioambientales de la globalizacion y el crecimiento de la economia, de manera que se busquen
soluciones desde diversos ambitos cientificos, por ejemplo, la ecologia, la fisica, la biologia y las
ciencias sociales. El foco de esta investigacion es desde este ultimo aspecto, ya que se centra hacia
el aumento continuo en los niveles de bienestar individual, social e intergeneracional (Pasco-Font

1999, pp.3- 4).

La definicion que se realizo en la Comision Mundial Brundtland para el desarrollo del
medioambiente (1987) describe el Desarrollo Sostenible como “un proceso de cambio en el cual
la explotacion de los recursos, la direccion de las inversiones, la orientacion del progreso
tecnologico, y los cambios institucionales estan en armonia y realzan las potencialidades actuales
y futuras de la humanidad para satisfacer sus necesidades y aspiraciones” (The World
Commission on Environment and Development 1987:43). De esta definicion podemos resaltar la
importancia de lograr un balance entre la actividad propia de las organizaciones en conjunto con
su medio con el fin de no causar un impacto negativo, por el contrario, el fin ltimo debe ser

beneficiarlo.
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En el caso de la organizacion seleccionada, segin lo expresado en la memoria de
sostenibilidad de la empresa (2017), los cambios en el uso y adopcion del término de Desarrollo
Sostenible se han evidenciado en la creacidon y constante evolucion de un area especializada en

gestionar los temas de responsabilidad.

1.1 El Desarrollo Sostenible en la Empresa

Una organizacion sostenible es la que “crea valor econémico, medioambiental y social a
corto y largo plazo, contribuyendo de esa forma al aumento del bienestar y al auténtico progreso
de las generaciones presentes y futuras”, conforme al Codigo de Buen Gobierno de la Empresa
Sostenible (IESE et al 2012, citado en Alvarez 2007, p.48). Una empresa adopta el Desarrollo
Sostenible dentro de su politica, de su marco de gestion y del desarrollo de sus actividades,
buscando la mejora continua en su forma de operar, en sus productos y servicios, debido a diversas

razones (IESE et al 2012, citado en Alvarez 2007):

e Obtener reconocimiento como una organizacion que admite métodos de produccion
ecoeficientes para enriquecer tanto la eficiencia operativa como el posicionamiento en el
mercado.

e Reduccion de costos como consecuencia del aumento de la eficiencia y eficacia operativa.

e Crecimiento en los ingresos de la empresa, debido a la diferenciacion en sus productosy
el incremento en la aceptacion de la empresa en el mercado y el medio donde opera.

e [amejora en el empleo de los recursos humanos y materiales.

Este concepto es relevante para la investigacion debido a que se va a examinar, en la
medida de lo posible, la forma en que la organizacion escogida esta gestionando los recursos

disponibles para su propio beneficio y el de la comunidad aledaia a sus plantas.
1.2 La Triple Linea Base
La Triple Linea Base, propuesta por John Elkington en 1994 (Ivorra, 2017), ha logrado

incorporar de manera mas completa la forma de tomar las decisiones en los proyectos con respecto
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a los actores que estan involucrados, incluyendo el ambiente, extendiéndose mas allé del beneficio
financiero para las organizaciones. Para nuestro caso de estudio, aplica la incorporacion de estos
tres elementos puesto que el fin Gltimo de las operaciones de la empresa es perdurar en el tiempo
a través de la creacion de valor mutuo. En ese sentido, el Desarrollo Sostenible Empresarial esta
construido sobre la base de tres pilares importantes: El crecimiento econodmico, el balance
ecoldgico y el progreso social, los cuales constituyen la Triple Linea Base, la cual define que un

proceso es sostenible cuando éste es (Elkington 1994 citado en Ivorra, 2017):

Figura 1: La triple linea base

Adaptado de Ivorra (2017).

e FEconomicamente viable: La viabilidad econdomica se puede explicar como la
generacion de crecimiento y de oportunidad para los negocios y sus stakeholders.
Las empresas generan crecimiento econdmico a través de la creacion de empleos,
del pago de sus impuestos y de la mejora de la infraestructura, entendida como el
efecto positivo de las externalidades que generan sus operaciones en los medios en
donde operan.

e Ambientalmente responsable: La responsabilidad ambiental engloba la conservacion

de recursos a nivel local y también a gran escala.
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e Socialmente Coherente: La coherencia social se evidencia en las actividades que
realiza la empresa en su relacion directa con la comunidad, y también de manera

indirecta, a través del efecto que tiene sobre su ambiente.

Este enfoque ha trascendido en diferentes ambitos, desde las organizaciones publicas
hasta el sector privado y social y ha servido de ayuda para responder a algunos retos actuales de
la sociedad y a lograr impactos reales que beneficien tanto a las empresas como a la sociedad. Por
ese motivo, las operaciones y directrices que guien a una empresa que busque tener este enfoque
deben en su mayoria abarcar los puntos antes mencionados. Sin embargo, en la practica esto es
dificil de lograr porque aun se mantiene un enfoque netamente orientado a maximizar los
resultados econdomicos, como ocurre con la realidad de la empresa seleccionada de estudio. La
presente investigacion se va a orientar en el enfoque socialmente coherente, ya que se pretende

conocer y examinar las relaciones de la organizacion con sus comunidades aledafias a sus plantas.

1.3 Sostenibilidad urbana

La sostenibilidad urbana es la busqueda de un desarrollo urbano sostenible que no
destruya el entorno y suministre calidad de vida a los ciudadanos (Naciones Unidas, 1987). Es
decir, se busca una mejora en las condiciones de vida en la ciudad, cuidando a través de acciones
seguras y correctivas, que no se degrade el entorno. Por ello, 1a sostenibilidad urbana necesita que
en las zonas residenciales exista en primer lugar, un control de su huella ecoldgica; segundo, un
cierre de los ciclos de materia y energia del ecosistema urbano; tercero, una apuesta por la
singularidad de los desarrollos urbanos, adaptados a su clima y medio, siguiendo los principios
del urbanismo bioclimatico (Higueras, 2014, p.6). En otras palabras, la sostenibilidad es una
responsabilidad compartida que se debe apoyar en la adquisicién de conocimiento de cada

ciudadano, con la finalidad de que participen eficientemente.
Vinculado con este concepto y con el proposito de identificar cuales cumple nuestro

estudio de caso, tenemos los diez principios para el desarrollo sostenible segiin una recopilacion

realizada por Higueras (2014):

13



El primer principio (Higueras, 2014, p.6) declara que se debe realizar un estudio de la
densidad urbana y de los efectos negativos ocasionados por ella. La densidad tiene consecuencias
directas sobre varios puntos, entre los mas resaltantes se encuentra la ocupacion de suelo y la
congestion urbana. El caso de estudio nos dice que por las zonas donde estan ubicadas las plantas,
es una zona urbana donde vive mucha poblacidn cerca y ademas se caracteriza por ser una zona

de alta congestion vehicular.

El segundo principio (Higueras, 2014, p.8) expone que debe existir una variedad de
figuras y tipos de edificios en las estructuras urbanas, ya que ayudan a ordenar el espacio, por
ejemplo, por diversidad de viviendas, juntando casas en un bloque cerrado, abierto, unifamiliares
etc. La zona del caso de estudio no cumple con este principio, porque no cerca existen viviendas

que no estan organizadas, a excepcion de unos condominios cerca de una de las plantas.

El tercer principio (Higueras, 2014, p8) habla sobre un uso provechoso de entradas
ambientales de los espacios urbanos. En este caso, se sabe que las plantas estdn rodeadas de
barrios, pero que ademas es una zona urbana industrial. El cuarto principio (Higueras, 2014, p.8)
propone un sistema de zonas verdes y espacios libres, adecuados en cantidad y calidad a las
necesidades sociales, permitiendo zonas ambientalmente equilibradas. El caso de estudio nos dice
que no cumple en su totalidad con este principio porque si bien existen parques, los vecinos exigen

un mejor mantenimiento de ellos.

El caso de estudio cumple con el quinto principio (Higueras, 2014, p.8), que expresa
acerca de gestionar eficazmente las redes de abastecimiento e infraestructuras urbanas. El sexto
principio se resume en la existencia de instrumentos que complementan la red de ambientes libres
y verdes, que optimicen sus instalaciones (Higueras, 2014, p.9); mientras que el séptimo principio
propone una gestion sostenible del trafico urbano (Higueras, 2014, p.9). El caso de estudio
tampoco cumple con este ultimo principio, porque se caracteriza por ser una zona de mucho

trafico.

El octavo principio sugiere el reciclaje de la basura doméstica y los desechos urbanos
generados (Higueras, 2014, p.10). Las zonas donde estan ubicadas las plantas del caso de estudio

no se caracterizan por ser muy ordenada con respecto a los desechos. El caso de estudio tampoco
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cumple con el noveno principio, que enuncia una valoracion ambiental del suelo externo a las

zonas urbanas, es decir, que cuida las zonas de valor del medio natural (Higueras, 2014, p.11).

El décimo y ultimo principio (Higueras, 2014, p.11) establece la evaluacion del conjunto
urbano, para verificar si la participacion ciudadana funciona y aporta beneficios sociales a sus
vecinos. El caso investigado no cumple con este principio del todo, si bien existen agrupaciones,

falta mucho por lograr esa consistencia de la que se habla.

Para el fin de esta investigacion es importante incorporar el concepto de sostenibilidad
urbana con el fin de contextualizar el caso puntual de la empresa de estudio, en cuyo caso, las
operaciones de sus distintas plantas afectan el funcionamiento y el estilo de vida de las sociedades
aledafias a las mismas. Hacemos mayor hincapié en el décimo punto en el que se resalta la
importancia de la cohesion y participacion ciudadana con el fin de aportar valor social a los

residentes de estas zonas.

2. Gestion Social Estratégica

Del punto anterior podemos desprender que el relacionamiento urbano implica satisfacer
ciertas necesidades o requerimientos en cada contexto. En la misma linea, podemos entender la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) como una forma de gestionar éticamente las
expectativas de todos los grupos de interés con el fin de incluirlas dentro de la formulacion de
objetivos estratégicos. Entre ellos tenemos a los empleados, inversionistas, clientes, proveedores,

la comunidad, el medio ambiente, la sociedad y gobierno (Diaz, Filomeno & Rizo, 2007).

Entonces, si consideramos la responsabilidad social como una estrategia, tendremos como
resultado la convergencia de necesidades, carencias, limitaciones y problemas en contraposicion
de elementos como el desarrollo sostenible, la responsabilidad econdmica, social y
medioambiental con el fin de generar consensos, mejorar relaciones, aumentar la confianza y en
suma generar valor compartido (Vergara & Vicaria, 2009). Valcarcel (2008), concuerda con esta
definicion, puesto que afirma que la estrategia consiste en la manera de alcanzar los objetivos y

al mismo tiempo aportar un valor agregado frente a otros.
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En esa misma linea, Beaumont (2016) sostiene que la sostenibilidad es la meta que
persiguen las organizaciones. Esto es, perdurar en el tiempo con el proposito de cumplir su mision,
y para esto, la organizacion debe lograr la sostenibilidad como consecuencia de una gestion
estratégica exitosa orientada al cumplimiento de la mision. Asimismo, se necesita tener claro cual
es la mision de la misma, pues muchas veces esta varia en funcion de diversos factores, tales como
los resultados obtenidos, elementos del contexto y todo tipo de retroalimentacion obtenido de sus
operaciones. El caso de estudio nos dice que, si bien la organizacion actia conforme a sus
objetivos empresariales, alcanzar la sostenibilidad y, sobre todo, que sea una constante, es una

labor que requiere de muchos esfuerzos.

3. Responsabilidad Social Empresarial

3.1 Responsabilidad Social y La Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
0 Responsabilidad Social Corporativa (RSC)

Segtin el Instituto Ethos de Brasil, referente universal del tema de Responsabilidad Social,
define a la Responsabilidad Social como “(...) una forma de gestion definida por la relacion ética
y transparente de la empresa con todos los publicos con los cuales se relaciona y por el
establecimiento de metas empresariales compatibles con el desarrollo sustentable de la sociedad,
preservando recursos ambientales y culturales para las futuras generaciones, respetando la

diversidad y promoviendo la reduccion de las desigualdades sociales” (2007).

Para precisar la Responsabilidad Social, es primordial el comportamiento ético, ya que,
resulta importante la integracion y participacion de las personas o las empresas con el medio
ambiente y la sociedad a través de sus objetivos y acciones, reparando su efecto en el entorno. El
autor Capron (2002) propone dos definiciones distintas de la Responsabilidad Social: El primero
involucra todo lo que incluye a la sociedad, es decir, la integracion de la organizacion con el
medioambiente, su relaciéon con los clientes, proveedores, autoridades publicas, comunidades
cercanas y la opinion publica, por lo tanto, la Responsabilidad Social consiste en adecuarse a
todas las partes involucradas. Mientras que la segunda definicion es mas reducida porque se
refiere Uinicamente a los trabajadores de la empresa; por lo tanto, solo se preocupa por las

condiciones de trabajo, remuneracion, salud, seguridad, entre otros.
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Conforme al World Business Council for Sustainable Development, la Responsabilidad
Social Empresarial es ““...asumir la importancia de la participacidon de la empresa en actividades
que contribuyen al bienestar y desarrollo de la comunidad, promoviendo sinergia entre la empresa,
sus proveedores, su personal, los clientes y el conjunto de la sociedad creando con ello un entorno
favorable para el crecimiento de la empresa. Es la actitud estratégica y la capacidad de la empresa
de oir, comprender y satisfacer las expectativas e intereses legitimos de sus diversos publicos”

(WBCSD, 2002).

De estas definiciones, podemos desprender la importancia que implica el rol de las
empresas que adoptan este enfoque para satisfacer las necesidades en conjunto de la sociedad y
en especifico de las comunidades cercanas. Esto debido a que, las empresas deben buscar generar
sinergias e integrar los objetivos empresariales con objetivos que mejoren la situacion de sus

stakeholders.

De esta forma también, toda organizacion deberia tener entre sus planes, cumplir con
propositos como los (ODS) Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas, basados
en los Objetivos de Desarrollo del Milenio, que tienen como finalidad ser adecuados para todos
los paises y se enfoca en mejorar la igualdad para responder a las necesidades de las mujeres, los
nifios y las personas méas desamparadas y necesitadas. Son el producto del pacto conseguido por
los Estados Miembros de las Naciones Unidas y han acordado tratar de alcanzarlos para el afio
2030. Estos objetivos estan conformados por una Declaracion, 17 Objetivos de Desarrollo
Sostenible y 169 metas. Gran parte de los ODS tienen relacion con un tema muy importante que

es la salud (OMS, 2018).

El Peru es uno de los paises que se tiene el compromiso de promover el cumplimiento de
las 169 metas propuestas para los primeros quince afos de operaciones. Los 17 ODS se
corresponden entre si y suponen el trabajo de las organizaciones para ser mas conscientes con su
entorno ambiental y social (El Comercio, 2017). Desde hace afios, empresas como la que se esta

investigando en este documento, estan elaborando reportes de sostenibilidad.
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3.2 Gestion de stakeholders

El origen de la aplicacion de la RSE tiene un ambito holistico, lo cual significa que es
necesaria para mantener buenas relaciones tanto internas como externas en las organizaciones.
De acuerdo a Vallaeys (2013): “La RS aparece cuando una organizacion desarrolla una toma de
conciencia compleja y holistica de si misma, de su entorno y de su propio impacto sobre su
entorno. Presupone la superacion de un enfoque egocéntrico, instrumental y reductor y el acceso
a una conciencia organizacional global e integrada (incluye tanto a las personas como al
ecosistema, tanto a los trabajadores como a los clientes y proveedores) que es capaz de contagiar
a toda la institucién” (p.2). En esa misma linea, debemos incluir a todas las personas que son
afectadas directa e indirectamente por las operaciones de la empresa, esto incluye a las

comunidades de personas que habitan cerca de sus operaciones.

A partir del andlisis del entorno organizacional, se puede identificar a los grupos de

interés. El enfoque basado en stakeholders o grupos de intergs, tiene el siguiente concepto:

“(...) mediante la produccion de bienes y servicios, desea satisfacer las necesidades de los
diferentes grupos que la integran y de los cuales depende para su supervivencia. Cada
participe tendrd su propio objetivo personal, pero solo lo alcanzara a través de su
compromiso con la accion colectiva realizada a través de la firma” (Rodriguez, 2008, p.

84).

Desde el punto de vista de la empresa, se clasifica a los grupos de interés a través de la

evidencia de dos enfoques, interno y externo (Navarro, 2012, p. 88):
1) Enfoque stockholder o shareholder: Se basa de forma exclusiva en los socios yaccionistas.

2) Enfoque stakeholder: Esta basado en todos los grupos de interés que son necesarios para el

logro de los objetivos de la empresa.
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4. Guias de Evaluacion de Responsabilidad Social

A continuacién, se presentan las guias o normas que hemos seleccionado de

Responsabilidad Social. Acorde a las teorias investigadas y las distintas opiniones que recogimos

de expertos en el tema, caracteristicas de los modelos, estos se tal como se observa en la tabla N°

1.

Tabla 1: Normas o Guias de Responsabilidad Social

El GRI

La Global Reporting Initiative es una organizacion que tiene el propositto de
fomentar la creacion de memorias de sostenibilidad en cualquier tipo de
organizacion. GRI produce un Marco que incorpora una Guia para la
elaboracion de Memorias, determina los principios e indicadores que pueden
utilizar para medir y mostrar su desempefio econémico, ambiental y social. Esta
comprometida con la mejora continua y el aumento del uso de las Guias, que
son accesibles al publico gratuitamente.

Norma AA
1000

La AA 1000 es una norma desarrollada por el Institute of Social and Ethical
Accountability y estd planteada para evidenciar sobre la responsabilidad de la
organizacion. Consiste en una agrupacion de requisitos para evaluar diversos
parametros del comportamiento organizacional y asi mejorar el desempefio
sustentable de las organizaciones.

El EMAS

El Eco-Management and Audit Scheme, o Reglamento Comunitario de
Ecogestion y Ecoauditoria es una normativa voluntaria de la Union Europea que
reconoce a aquellas organizaciones que han implantado un SGMA (Sistema de
Gestion Medioambiental) y han adquirido un compromiso de mejora continua,
verificado mediante auditorias independientes.

Inversidon
Comunitaria
Estratégica

Consiste en las contribuciones o acciones voluntarias, sostenibles y alineadas a
los objetivos del negocio, de las empresas para ayudar a las comunidades en sus
areas de operacion a responder a sus prioridades de desarrollo, y aprovechar las
oportunidades creadas por la inversion privada.

ISO 26000

Esta norma brinda directrices sobre los principios, materias fundamentales y
asuntos relacionados con la responsabilidad social y sobre cémo pueden
ponerlos en practica las organizaciones. Se dirige a todo tipo de organizaciones,
privadas, publicas y no gubernamentales, sea cual sea su tamafio, sector o
ubicacion geografica.
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Adaptado de: Sethi, S. P., Rovenpor, J. L., & Demir, M. (2017), Comité¢ Técnico de la Norma
AA1000SES (2011), Austermuhle, S., et al (2012), Corporacion Financiera Internacional (2010)
y Argandona, A e Isea, R (2011).

4.1 ElI GRI

Segtin lo establecido, el desarrollo sostenible implica “la satisfaccion las necesidades del
presente sin poner en peligro la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias
necesidades” (Naciones Unidas, 1987). En ese sentido, las empresas privadas como actores clave
de la sociedad, tienen un papel importante en la consecucion de este objetivo. Parte de este
objetivo implica comunicar y atender activamente temas relacionados al impacto econémico,
ambiental y social con sus grupos de interés, ademas de lograr el involucramiento de los mismos
en las decisiones de inversion y temas importantes de la empresa que afecten directamente a los

actores involucrados.

Para lograr este objetivo de una forma cercana y efectiva, se necesita un enfoque de
trabajo estandarizado, con un lenguaje uniforme y parametros comunes que sirvan para comunicar
de una forma clara y transparente las cuestiones relacionadas con la sostenibilidad. En ese sentido,
surge el GRI como guia para reportar Sostenibilidad, constituido en 1997, tiene como objetivo
implementar la calidad, el rigor y la utilidad de las memorias de Sostenibilidad. El GRI es una
guia de uso voluntario para organizaciones que quieran informar sobre aspectos econdmicos,
ambientales y sociales de sus actividades, productos y servicios. El objetivo de la guia es apoyar
a las organizaciones y a las partes interesadas a que comprendan la contribucion que significa la

elaboracion de estos reportes para el Desarrollo Sostenible.

Segun, Sethi, Rovenpor y Demir (2017), la misiéon de Global Reporting Initiative (GRI)
es satisfacer esta necesidad proporcionando un marco fiable y creible para la elaboracion de
memorias de sostenibilidad que pueda ser utilizado por las organizaciones con independencia de
su tamafio, sector o ubicacion. La empresa del caso de estudio, desde el afio 2008 reporta su
gestion, cada dos afios, con los indicadores de Global Report Initiative, con el proposito de generar
valor con transparencia para sus stakeholders. Este hecho la ha colocado como la primera empresa

de patrimonios peruanos en recibir la puntuacion A por el GRI (La empresa, 2014).
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En el reporte las organizaciones comunican los resultados de su desempefio econdmico,
ambiental, social y de gobierno. Ademas, estas deben describir su desempefio de un modo
detallado, para lo cual tienen que cubrir todos los indicadores relacionados con los aspectos

materiales. Estos aspectos abarcan siete categorias, dentro de las cuales tenemos:

e [Estrategia y analisis: Es una informacion brindada por la alta direcciéon de una empresa,
acerca de la relevancia de la sostenibilidad, la cual ayudar a conocer y entender las
estrategias en diferentes periodos de tiempo y la vision de la empresa (Rodriguez, Rios-
Osorio, 2016, p.80). Gracias al acceso confidencial del caso de estudio nos ha permitido
obtener informacion tanto de la estrategia como del analisis.

e Perfil de la organizacion: Es la especificacion de las particularidades de la organizacion,
detalles como la denominacion de la empresa, los productos y servicios que ofrece, el
nombre de las marcas mas significantes, el tamafio de la empresa, la cantidad de
colaboradores, entre otros (Rodriguez, Rios-Osorio, 2016, p.80). Esta informacion es
publica en el caso de estudio, ya que se encuentra en su pagina web.

e Identificacion de aspectos materiales y cobertura de la memoria: Aqui se reconoce la
materialidad y su cobertura, conforme a esto se especifica la informacion e indicadores a
integrar en la memoria (Rodriguez, Rios-Osorio, 2016, p.80). Algunos de estos datos se
lograron obtener, por medio de las entrevistas exploratorias a las personas que contaban
con esa informacion.

e Participacion de los grupos de interés: Se examina su analiza su congruencia, afinidad y
vinculacién con la organizacion (Rodriguez, Rios-Osorio, 2016, p.80). La empresa del
caso, cuenta con su propio estudio de stakeholders, que actualiza cada cierto tiempo.

e Perfil de la memoria: Es la presentacion de datos de la memoria, la supervision externa,
analisis por periodos, etc. (Rodriguez, Rios-Osorio, 2016, p.80). Esta informacion es
publica, aunque segln las personas que interrogamos falta actualizarla a los afios mas
recientes.

e Gobierno: Esta conformado por 22 indicadores que han medido la composicion, las
ocupaciones, la organizacion de gobierno, etc. (Rodriguez, Rios-Osorio, 2016, p.80). Esta
informacion aparece en la Memoria Anual, sin embargo, hay ciertos detalles que la

empresa prefiere mantener reservada.
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e [Ftica e integridad: En este apartado, se hablan sobre los valores, principios, los patrones
y los reglamentos de la organizacion, sus articulaciones internas y externas de orientacion
a favor de un comportamiento ético, entre otros (Rodriguez, Rios-Osorio, 2016, p.80). La
informacioén publica que ofrece la empresa es muy poca acerca de este punto, sin

embargo, cuentan con datos que son privados.

En suma, esta informacion no se basa en la situacion financiera de la propia organizacion.
Se centra en temas como desempefio econdémico, participacion en el mercado, efectos econdémicos
indirectos, el desempefio del medio ambiente y del desempefio social, referido a las practicas
laborales y trabajo, derechos humanos, sociedad, responsabilidad del producto, etc. (Rodriguez,
Rios-Osorio, 2016, p.80). De este tltimo punto podemos desprender el punto mas importante para
la presente investigacion que se encuentra en la categoria del desempefio social y tiene que ver
con el desarrollo general y economico de los grupos de interés, las comunidades aledafias a las
plantas, de manera mas especifica. De acuerdo a lo expresado por el Global Reporting Initiative
(2006) la dimension social de la Sostenibilidad estd relacionada con los impactos de la
organizacion en el sistema social en el que se desarrolla. El desempefio social se mide a través del

analisis de este impacto en los grupos de interés.

4.2 EI EMAS

El EMAS es el Sistema Comunitario de Gestion y Auditoria Medioambientales, la
herramienta mas antigua de gerencia ambiental, desarrollada en la Union Europea y promulgada
en 1993, mediante el reglamento (CEE) 1836/1993, el cual permitia a las organizaciones del
sector industrial incorporarse voluntariamente a un sistema comunitario de gestion y auditorias
ambientales. Esto es posible para todo tipo de empresas y organizaciones, ¢ inclusive para
pequefias empresas con menos de 250 trabajadores. Si bien inicialmente podian aplicar entidades
de todos los estados miembros de la Unidén Europea, de las tres naciones adicionales del area
econdémica europea (Noruega, Islandia y Liechtenstein), asi como de los paises en proceso de
admision a la Union Europea, es en el 2009, cuando EMAS hizo posible que entidades de paises

fuera Union Europea a nivel global puedan aplicarla (Austermuhle & UPC, 2012).

EMAS es un sistema que se encuentra a disposicion de organizaciones, las cuales de manera
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voluntaria deseen evaluar y mejorar su comportamiento medioambiental, asi como difundir la
informacién pertinente relacionada con su gestion medioambiental, al publico y a otras partes
interesadas (Austermuhle & UPC, 2012, pag 204). Su objetivo especifico es fomentar la mejora

continua del comportamiento medioambiental de las organizaciones, a través de:

e [aimplantacion de sistemas de gestion medioambiental.

e La evaluacion sistematica, objetiva y periodica del funcionamiento de los sistemas de
gestion.

e [apropagacion de la informacion sobre el comportamiento medioambiental de la
organizacion.

e El dialogo abierto con el publico y otros stakeholders.

e [a formacion del personal de la organizacion, de manera profesional y continua, que

origine una mejora del comportamiento medioambiental.

Para que una organizacion pueda ser incluida dentro del sistema debera:

e Realizar un analisis medioambiental de sus actividades.

e Implementar un sistema de gestion medioambiental.

e Realizar auditorias medioambientales.

e Elaborar una declaracion medioambiental.

e Examinar el analisis medioambiental, el sistema de gestion medioambiental, el
procedimiento de auditoria y la declaracion medioambiental, y validar la declaracion por
medio de empresas auditoras reconocidas por la Union Europea.

e Presentar la declaracion validada a la consejeria de medio ambiente de la comunidad de

Madrid y ponerla a disposicion del publico.

Segin la Comision Europea (2009), se implementd un estudio sobre los costos y
beneficios de EMAS, para las organizaciones registradas, y se comprobd que el registro
obtuvo tres beneficios principales para las compaiiias:

1. Ahorros economicos debido a un aumento de eficiencia.

2. Reduccion de incidentes negativos.

3. Mejores relaciones entre los diferentes actores involucrados.
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Uno de los puntos fuertes del reglamento EMAS es que es reconocido como el mas
exigente. Ademas, EMAS ha determinado la obligacion de realizar una declaracion de su impacto
medioambiental puesta a disposicion del publico y validada por un verificador externo, por lo que
se informa a las partes interesadas no solo cuando estas lo demanden. La adhesion al EMAS
brinda a las empresas beneficios muy valorados, como, por ejemplo, la mejora de su imagen y
reputacion de su imagen frente a las partes interesadas, asi como al publico en general, lo que
incrementa la motivacion de los colaboradores, mejora las relaciones con los organismos
reguladores, y, por Ultimo, abre las puertas a nuevos mercados y oportunidades de negocio. Asi
pues, segun las afirmaciones lineas arriba, se puede interpretar que un componente importante del
EMAS es permitir una comunicacion abierta con sus partes interesadas, por esa razon, en esta
investigacion, hemos tomando en cuenta el EMAS. Si bien la empresa del caso de estudio no se
ha guiado de este sistema, seria conveniente tomar el elemento mencionado para llevar a cabo

nuestro estudio.

4.3 Inversién Comunitaria Estratégica

En esta seccion profundizaremos sobre la Inversion Comunitaria Estratégica, que es un
manual creado por la Corporacion Financiera Internacional o IFC, con la finalidad de apoyar a
las empresas que son sus clientes y al sector privado que trabaja en mercados emergentes, para
que planifiquen estratégicamente la forma en que respalden programas de inversion comunitaria
que sean soélidos y sostenibles. Lo interesante del documento es que estd basado en los
aprendizajes y vivencias experimentadas por la IFC, sus clientes, organizaciones del sector
privado, los especialistas de desarrollo social de la IFC y los profesionales de inversion

comunitaria.

En esta investigacion, consideramos que el manual es util para realizar nuestras
apreciaciones con respecto al caso de estudio, apoyandonos en que la IFC afirma que es
beneficioso para diversos sectores como gas, mineria, petroleo, energia, infraestructura, turismo,

agroindustria, forestal y fabricacion a gran escala. Ademas, puede ser empleado por alguien
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interesado en desarrollar un programa de inversidn comunitaria apoyado por una organizacion o

en optimizar el rendimiento de un programa ya existente (IFC, 2010).

Para iniciar la inversion comunitaria, una empresa debe cumplir con tres funciones
principales: la gestion de riesgos, la participacion de los actores clave y la creacion de empleo
local (IFC, 2010). Lo que quiere decir, es que el manual no debe ser usado como el medio mas
importante para incrementar el apoyo local y conducir beneficios hacia las comunidades. La idea

es que la inversion comunitaria aporte un valor agregado sobre esas tres funciones:

e QGestion de riesgos: La empresa debe dirigir correctamente su labor principal y gestionar
las consecuencias directas e indirectas del proyecto. El correcto rendimiento social y
ambiental es fundamental para administrar los riesgos e instituir vinculos fuertes con las
comunidades locales. Los proyectos de inversion comunitaria pueden ser efectivos solo
si la poblacion percibe que la empresa es eficaz al gestionar los impactos negativos (IFC,
2010, p.9). La empresa en estudio tiene determinado los riesgos de sus operaciones, sin

embargo, la gestion de ellos es atn incipiente.

e Relacionamiento con actores clave: La clase del proceso y la manera en que la empresa
interviene sefalara la norma para futuras relaciones con los actores claves, por lo que es
relevante hacer las cosas bien desde el inicio. La empresa debe implicar a las
comunidades en los temas que les interesen mas y sea perceptivo ante los reclamos locales
(IFC, 2010, p.9). La empresa investigada tiene mapeado sus stakeholders, es decir,
conoce quiénes son y tiene estrategias para cada uno de ellos, no obstante, las relaciones

con sus comunidades aledafias especificamente, tienen puntos por mejorar.

e Desarrollo local de proveedores: La organizacién debe amparar politicas y practicas que
promuevan contrataciones, compras y el crecimiento de cadenas de distribucién a nivel
local. La perspectiva principal de las comunidades esta relacionada al ofrecimiento de
puestos de trabajo, es decir, buscan las oportunidades vinculadas a los procesos centrales
del negocio, de manera que se conviertan en proveedores (IFC, 2010, p.9). La empresa
seleccionada, conforme a la informacion recogida en las entrevistas, si ofrece empleo, a

través de programas organizados.
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El desarrollo de una estrategia de inversidon comunitaria es un proceso de varios pasos,
con algunas medidas internas y otras que requieren de procesos de participacion y
retroalimentacion de multiples actores clave. A continuacion, se realizara una sintesis de las siete

areas que comprenden el escenario general de planificacion para la inversion en la comunidad.

1. Evaluar el contexto empresarial para la inversion comunitaria

Este primer paso es importante para cualquier organizacion, ya que con ello se puede
tener una idea inicial sobre el entorno del negocio en el que estd la empresa y si esta lista para
involucrarse de manera estratégica con la comunidad. “Cuando la inversiéon comunitaria esta
alineada con la estrategia comercial de la empresa es probable que reciba mas apoyo y recursos
internos de la administracion y los accionistas” (IFC, 2010, p.13). Si la finalidad de una estrategia
empresarial es permitir que una empresa cumpla con eficiencia su mision, lo ideal seria integrar
adecuadamente un plan para las relaciones comunitarias apoyado en el negocio, que no se
desvirtlie y cause perjuicios a la organizacion. La inversion comunitaria debe enfocarse en
direccion a determinados objetivos comerciales, pues “(...) las actividades tienden a tener un

mayor enfoque y direccion que cuando el proposito no esta bien definido” (IFC, 2010, p.13).

La empresa debe valorar su propia capacidad y determinar la calidad del trabajo que
realiza, de esta manera se esclarece el panorama en el que se tiene intenciones de gestionar las
relaciones con la comunidad. Una forma de demostrar el compromiso de brindar apoyo a las
comunidades locales, es a través de una autoevaluacion para reconocer a las actividades se
desempefian bien y mal, si se estan alcanzando los objetivos planteados. La utilidad de esto es
para aceptar las diferencias, las metas cumplidas y resaltar las acciones necesarias para ajustarse
al negocio y ser mas sostenible (IFC, 2010, p.19). Por lo tanto, si la empresa en estudio desearia
invertir en las relaciones con su comunidad, debe evaluar el contexto empresarial, como primer
paso que debe ser considerado y llevado a cabo por toda organizacion que quiera implementar.
La organizacion seleccionada para la investigacion, es considerada como una empresa grande y
se conoce que ha realizado esta evaluacion, pero necesita tener un enfoque mas dirigido hacia sus

comunidades aledaias.
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2. Evaluar el contexto local

Si bien el trabajo inicial de toda organizacidon consiste en realizar un analisis de las
condiciones en las que va a llevar a cabo su actividad productiva, de manera que logra conocer
las posibilidades de acceder a cierto mercado, tener claro con quienes compite, conocer qué
estrategias debe usar para alcanzar sus metas comerciales, etc.; lo mismo debe ocurrir cuando hay
intencion de invertir en las relaciones comunitarias. Este segundo paso consiste en comprender a
la comunidad integrada como un conjunto de sujetos que se interrelacionan y que comparten el
espacio que ocupan o en otro término, como un “ecosistema’” donde se realizaran las operaciones
y las intervenciones para la inversion en la comunidad. Antes de que la empresa se comprometa
con los miembros que conforman la comunidad, se deben no solo identificar muchas variables
especificas del contexto local, sino también deben ser entendidas. “Las variables pueden ser
cambiar desde los legados historicos, situacion de conflictos, élites en el poder, cuestiones
referidas a temas de género, al buen gobierno local o la disponibilidad de socios locales

capacitados” (IFC, 2010, p.25).

En este caso, también requiere de una evaluacion que deberia consistir en lo siguiente:

e Mapear a las organizaciones e instituciones que son socios potenciales y analizar sus
competencias (IFC, 2010, p.26).

e Mapear las existentes iniciativas y programas de desarrollo a nivel local, regional y
nacional (IFC, 2010, p.26).

e Analizar grupos y subgrupos de actores clave que necesitan ser incorporados en el
proceso de la inversion comunitaria (IFC, 2010, p.26).

e Identificar inconvenientes, desigualdades o faltas en el “sistema” vigente (IFC, 2010,
p.26).

e Identificar problemas principales que se relacionen con los actores clave en la zona de

influencia (IFC, 2010, p.26).

Por consiguiente, el segundo paso para que una empresa quiera invertir en sus relaciones

comunitarias, es evaluar el contexto local para conocer las ventajas y desventajas y asi formular

27



un razonamiento empresarial para la inversion comunitaria y delimitar los puntos en que su
estrategia puede actuar ante los posibles riesgos y oportunidades. La empresa en estudio tiene
mapeado quiénes son sus actores clave, sin embargo, hace falta que realice una evaluacion a
mayor profundidad de su comunidad, porque es la tinica forma de saber como gestionar sus

relaciones con ellos.

3. Involucrar a las comunidades

Los individuos nos relacionamos con las organizaciones, ya sea por medio del consumo
de sus productos, siendo colaboradores o también, porque nos afectan las operaciones de las
empresas que se encuentran a nuestro alrededor. De esto nace la preocupacion de las empresas

por la sociedad, ya que es un tema que la misma comunidad ha ido exigiendo.

Una condicién basica para la inversion comunitaria es el buen relacionamiento con los
actores clave, debido a que una empresa debe tratar de establecer un compromiso constante en
sus operaciones y de esta manera generarles confianza, inclusive antes de involucrar a las
comunidades en la inversion comunitaria. Como en los anteriores pasos, hay ciertos requisitos
que la empresa debe cumplir y éste debe ser considerado, ya que, si se dan inversiones en
desarrollo comunitario en medio de un contexto no resuelto, podria resultar ser desfavorable. Por
ejemplo, los actores clave pueden percibir la inversion comunitaria como una retribucion

empresarial, para evitar responder a las inquietudes de la comunidad (IFC, 2010, p.35).

Existen acciones de la empresa que evidencia eficacia al involucrar a las comunidades:

* Gestionar eficazmente todos los d&mbitos de relacionamiento entre la empresa y la comunidad
(IFC, 2010, p.35).

 Coordinar las diversas funciones y responsabilidades en todas las areas de negocio para las
relaciones comunitarias (IFC, 2010, p.35).

* Pasar por procesos de involucramiento por parte de los diversos actores durante las etapas
relevantes del proceso de inversion comunitaria (IFC, 2010, p.35).

* Desarrollar competencias de los actores clave para que se involucren con éxito ¢ impulsen la

inversion comunitaria (IFC, 2010, p.35).
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Por lo tanto, para una empresa involucrar a las partes interesadas en la toma de decisiones
es muy beneficioso. La participacion de las personas y su retroalimentacién pueden marcar la
diferencia de cualquier iniciativa. Este punto es bastante carente relacionado a la empresa
estudiada, siendo una organizacion dinamica de la sociedad, deberia prestar mayor atenciéon y

mostrase abierta a cumplir con las demandas de la comunidad.

4. Invertir en el desarrollo de sus capacidades

Este cuarto paso se puede entender como los esfuerzos de una empresa por el desarrollo
y fortalecimiento de habilidades de la comunidad en la que interviene, con la finalidad de mejorar
las oportunidades sociales de las poblaciones. El desarrollo efectivo de capacidades brinda
beneficios no solo para la empresa, sino también a los stakeholders al generar procesos que
involucran a todos que fortalecen la confianza y buenas relaciones (IFC, 2010, p.49). Para muchas
empresas, el desarrollo de capacidades necesita de una detallada planificacion para dirigirse a las
personas adecuadas y desarrollar las competencias correctas en el momento correcto y sobre todo,

siendo sostenibles.

Por lo tanto, para una empresa el invertir en el desarrollo de las capacidades de la
comunidad significa apoyar principalmente el fortalecimiento de capacidades individuales, luego
organizacionales y finalmente las capacidades comunitarias. La empresa estudiada es consciente
que si no se invierte en las capacidades se limitan las posibilidades relacionadas con la produccion

de resultados concretos para sus comunidades.

5. Establecer parametros

Toda empresa debe tener mapeado sus limitaciones empresariales y de esta manera hasta
donde puede actuar o intervenir. El proceso de relacionamiento con stakeholders y los resultados
originados mediante la planificacion comunitaria deben brindar a la comunidad una idea de las

areas principales para la potencial inversion. Asi, la empresa deberia estar en una buena situacion
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para desarrollar los parametros basicos de su estrategia de inversion comunitaria, con algunos de

estos elementos:

* Los objetivos empresariales e impulsores clave de la inversion comunitaria (IFC, 2010, p.59).
» Temas que generan malestar para los actores locales clave (IFC, 2010, p.59).

» Temas que son prioridades de la comunidad que podrian ser apoyadas por la inversion
comunitaria (IFC, 2010, p.59).

* El nivel de riesgo y oportunidad que estos asuntos representan para la empresa (IFC, 2010, p.59).

Por ello, este paso es importante porque las empresas tienen no el derecho sino también
la obligacion de establecer parametros especificos para el uso de sus recursos, dadas las posibles
intervenciones respecto a la reputacion de la inversion en la comunidad y la necesidad de rendir
cuentas a los invierten su dinero en la empresa. La empresa en estudio posee pardmetros que a
simple vista parecen ser un poco rigidos, debido a su giro de negocio, sin embargo, hay interés

por querer mejorar este aspecto.

6. Seleccionar modelos de implementacion

Existen distintas opciones al seleccionar un modelo de implementacion, segiin como se
acomode a la realidad de la empresa, tienen diferentes ventajas y desventajas. Las empresas se
pueden ajustar a métodos segun las diversas variables, como las metas de la empresa, el tiempo
de los proyectos de implementacion, el presupuesto planteado y el entorno donde se llevan a cabo

las actividades de la empresa (IFC, 2010, p.81).

La organizacion del caso de estudio, por el momento, se rige por los cumplimientos
legales que les exigen a las empresas en el pais y procura prestar atencion a los requerimientos de
las comunidades que viven cerca de las plantas, sin embargo, son conscientes que hace falta
seleccionar y actuar conforme a un determinado modelo que les facilite el relacionamiento
comunitario. Al ser una empresa grande y ser parte de un sector industrial que produce bienes que
son para satisfacer una de las necesidades mas basicas, que es la alimentacidon, deberian verlo
como una oportunidad de mejora tanto como para sus propios beneficios como para el de sus

comunidades.
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7. Medir y comunicar resultados

El monitoreo y la evaluacion es mucho mds valorado cuando una organizacién toma
acciones gracias a la informacion que recolecta e involucra a los accionistas en los resultados de
su programa de inversion comunitaria (IFC, 2010, p.95). Esto quiere decir que no solo basta que
se logren medir los frutos del trabajo, sino reaccionar ante ellos y demostrar que ha sido un trabajo
de utilidad. Este ultimo paso, sefiala que contar con indicadores es relevante para actuar acorde a

ellas y mejorar los propositos planteados.

Por otro lado, desde la perspectiva empresarial, la capacidad de la inversion comunitaria
de brindar a las percepciones locales positivas acerca de la empresa con el tiempo es importante,
por ello, las mediciones efectivas deberian entonces informar a las empresas sobre el impacto que
sus inversiones estan causando (IFC, 2010, p.95). Para finalizar, un plan de comunicaciones para
la inversion comunitaria debe formar parte de la estrategia general, porque ello facilitaria poder
transmitir los mensajes que se desean en el momento adecuado y a las personas adecuadas, tanto
de la una organizacion como a los principales actores en este caso, que es la comunidad. El
principal medio de la empresa en estudio para transmitir mensajes acerca de su trabajo en
responsabilidad social, son sus reportes de sostenibilidad; sin embargo, para acercarse a sus

comunidades la comunicacion es limitada.

4.4 1SO 26000

Esta norma es el resultado de un trabajo de una década y tiene una gran relevancia en el
mundo de la Responsabilidad Social. La ISO 26000 proporciona directrices sobre los principios,
materias fundamentales y asuntos relacionados con la Responsabilidad Social y sobre la forma en
que pueden ponerlos en practica las organizaciones. Estd dirigida a todo tipo de organizaciones,
privadas, publicas y no gubernamentales, pequefias, medianas y grandes, de todos los sectores y
ubicaciones geograficas. La idea es que cualquier organizacion que desee incorporar criterios de
RS en sus actividades cotidianas pueda contar con un estandar universalmente acordado para tal

fin (Argandofia e Isea, 2011).
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Segun Argandofia e Isea, ya existian antes de la ISO 26000 una amplia gama de c6digos
de Responsabilidad Social, la mayoria se enfocan hacia un determinado tipo de organizacion y/o
sector. El valor agregado de la ISO 26000 es que logra establecer un consenso global en torno a:
“l) qué principios, materias fundamentales y asuntos de responsabilidad social deberian ser
tenidos en cuenta por cualquier organizacion; y, 2) qué deberia hacer la organizacion para poner
en practica la RS”. De esta forma, la ISO 26000 logra recopilar una gran diversidad de criterios

en una sola norma internacional, razonable y al alcance de todos (2011).

Conforme a Argandofia e Isea (2011, p.13), la ISO 26000 se ha definido como un estandar

universal de Responsabilidad Social. Algunas de sus caracteristicas relevantes son:

e Esuna norma global, esta dirigida a todo tipo de organizaciones, sin implicar si realizan

sus actividades en paises desarrollados o en paises en vias de desarrollo.

e FEs un Unico estandar, adaptable tanto a organizaciones comerciales como a
organizaciones publicas, sindicatos, partidos politicos, organizaciones sin &nimo de lucro,

etc., grandes y pequefias, publicas y privadas.

e Ha sido producida por consenso, es decir, por consentimiento o acuerdo, no obstante, no

asegura una aprobacion total.

e L[alSO 26000 no es de ejecucion obligatoria. En otras palabras, lo que contiene son como

guia, mas no requisitos. Es considerada una norma voluntaria.

e No esta creada para ser certificada ya que no establece requisitos obligatorios, no puede

afirmarse si una organizacién cumple o no lo que dice la norma.

e No es un sistema de gestion y es concordante con otras normas y/o sistemas de gestion
que existen actualmente o las que seran planteadas mas adelante, en el area de la

Responsabilidad Social y otros.
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En sintesis, conforme a las caracteristicas mencionadas, la empresa en estudio podria
tomar en cuenta a la ISO 26000 para medir su trabajo en cuestion a la responsabilidad social. La
empresa en estudio ha mostrado desde hace afios tener la mejor reputacion del sector alimentos
en el Peru, sin embargo, hay ciertos puntos que faltan mejorar. La ISO 26000 aconseja adoptar,
como minimo, siete principios de igual prioridad, a fin de facilitar la integracion de la

Responsabilidad Social en toda la organizacion (Argandona e Isea, 2011, pp. 16-17):

1. Rendicion de cuentas: Es primordial por los impactos econdomicos, sociales y ambientales
de su actuacion, lo cual compromete admitir la responsabilidad por los impactos negativos y
la obligacion de tomar las medidas oportunas para solucionarlos y evitar repetirlos. Ademas,
invita a las organizaciones a aceptar la verificacion publica de sus actividades y a asumir un
papel dinamico en replicarlo. La empresa en cuestion cumple con este principio, a través de

sus reportes de sostenibilidad.

2. Transparencia: La ISO 26000 sugiere a las organizaciones ser transparentes en aquellas
actividades que desarrolla y afectan a la sociedad y al medio ambiente. Es decir, aconseja que
la organizacion brinde toda la informacion que soliciten las partes interesadas, en un lenguaje
comprensible. Sin embargo, el principio excluye que se propague la informacion protegida por
la propiedad intelectual o la que pueda ocasionar incumplimientos de obligaciones
reglamentadas. La empresa en estudio cumple con este principio y se puede evidenciar en las

relaciones con sus principales partes interesadas.

3. Comportamiento ético: La ISO 26000 demanda que la organizacion se rija por criterios de
honestidad, equidad e integridad para tener un impacto realmente positivo en el desarrollo
sostenible, lo cual quiere decir que la empresa no deberia pretender solamente la ganancia
econdmica, sino también tratar de optimizar los impactos eficientes en su entorno social y
medioambiental, y disminuir los negativos. La empresa en cuestion cumple con este principio,
aunque falta mucho por desarrollar sus relaciones comunitarias, actia conforme a las

exigencias medioambientales y existe una preocupacion por mejorar en ello.

4. Respeto a los intereses de las partes interesadas: Al momento de operar y tomar decisiones,

la organizacion debe respetar y atender los intereses y necesidades de los stakeholders. Si bien
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los objetivos de una empresa se ajustan a los intereses de sus propietarios, existe un conjunto
de actores que, aunque no son de la organizacidn, tienen unos requerimientos y unos intereses
que pueden verse perjudicados por las actividades de la empresa. La empresa en estudio tiene
mapeado a sus stakeholders, ha desarrollado estrategias para poder vincularse con los que se
influyen directamente en su giro de negocio para asi mantener las relaciones comerciales, no

obstante, en relacion a la comunidad aun falta trabaja por hacer.

5. Respeto al principio de legalidad: La ISO 26000 postula que se debe reconocer que ningin
individuo u organizacion tiene la autoridad de actuar fuera de la ley. En el area de la
Responsabilidad Social quiere decir que la organizacion deberia respetar y cumplir las leyes y
reglas y por tanto, deberia tomar las medidas requeridas para estar al corriente y cumplir la
legislacion actual. En este aspecto, la empresa tiene todo en regla, y segun lo investigado, son

varias las areas que trabajan en conjunto para cumplir con la ley.

6. Respeto a la normativa internacional de comportamiento: La ISO 26000 invita a obedecer
las reglas internacionales de comportamiento, aunque el reglamento nacional no considere la
seguridad social y medioambiental. En este caso, se conoce que la empresa en estudio reporta

indicadores del GRI, por lo tanto, esta respetando una normativa internacional.

7. Respeto a los derechos humanos: Por tltimo, la organizacion deberia respetar los derechos
humanos, asi como reconocer que estos derechos son aplicables a todos los individuos de todos
los paises y culturas. La empresa en cuestion opera en diferentes paises como Argentina,
Brasil, Chile, Colombia, Ecuador y Pert, en todos los cuales posee una buena reputacion

respecto a los derechos humanos.

Asimismo, la ISO 26000 reconoce siete elementos fundamentales de la Responsabilidad
Social que toda organizacion deberia valorar en su estrategia, los cuales son (Argandona e Isea,
2011): Gobernanza de la organizacion; derechos humanos; practicas laborales; medio ambiente;

practicas justas de operacion; asuntos de consumidores; y participacion activa en la comunidad.
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1. Gobernanza de la organizacion

La gobernanza es el sistema a través del cual una organizacion toma y aplica decisiones
para alcanzar sus metas. Es probablemente el apoyo mas importante en relacion a la
Responsabilidad Social debido a que por medio de su toma de decisiones, una empresa puede
ejecutar un cambio hacia un comportamiento mas responsable socialmente. La gobernanza es una
indispensable herramienta para que las organizaciones afronten el resto de materias esenciales
(Argandona, Isea, 2011, p.18). La organizacion estudiada posee una estructura organizacional
fuerte y organizada, aunque se requieren mayores esfuerzos, actualmente se toman resoluciones

acerca de su trabajo en responsabilidad social.

2. Derechos humanos

Los derechos humanos son los derechos que posee toda persona por simplemente haber
nacido. Pueden ser civiles, politicos, econdmicos, sociales y culturales. El compromiso con el
respeto y la proteccion de los derechos humanos debe existir, mas alla de la capacidad del Estado
en el cual opera la empresa para cumplir con sus propios compromisos en temas de derechos
humanos. La ISO 26000 sugiere a las organizaciones que se esfuercen por conocer la normativa
internacional sobre los derechos humanos, incluyendo la Declaracion Universal de Derechos
Humanos (DUDH), el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos y el Pacto Internacional
sobre Derechos Economicos, Sociales y Culturales (Argandona, Isea, 2011, p.19). La empresa en
cuestion se dedica a la elaboracion de alimentos, por lo tanto, interviene en la vida de muchos
individuos a través del cumplimiento de una de las necesidades basicas del ser humano, que es la
nutricion; por consiguiente, su actividad economica debe respetar la vida al ofrecer productos de

calidad.
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3. Practicas laborales

Las practicas laborales de una organizacion son aquellas en donde intervienen los
colaboradores de la propia organizacion o a trabajadores tercerizados. Segun la Guia, las practicas
laborales son una base primordial desde el cual una empresa puede influenciar en el contexto
social. Por esa razon, se trata de que la organizacién maximice su aportacion a la sociedad por
medio de unas précticas laborales apropiadas como, por ejemplo, la creacion de empleo, el respeto
de la jornada laboral y el pago de un sueldo justo. Estas politicas y practicas se recogen en las
normas laborales internacionales de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), en concreto,
en la Declaracion de la OIT referente a los principios y derechos fundamentales en el trabajo
(Argandoiia, Isea, 2011, p.20). Si bien en esta investigacion, no se va a analizar este aspecto, es
un tema publico que la empresa en estudio es una de las mejores empresas para trabajar en el

4

Pert.

4. Medio ambiente

Al hablar del medio ambiente de inmediato se relaciona con todo lo enfocado a la
naturaleza y sus virtudes, y también se reflexiona acerca de su proteccion, adquiriendo costumbres
que permitan aminorar la contaminacién, conservar energia y cuidar los diferentes recursos
naturales. Las organizaciones realizan diversas actividades que en alglin momento van a ocasionar
impactos en su entorno medioambiental. Entre los causantes que afectan negativamente el
equilibrio de los ecosistemas estan la utilizacion de los recursos, la localizacion fisica y la
produccion de residuos y agentes que contaminan. La ISO 26000 recomienda seguir un sentido
global e integrado, como un sistema que se analice como un todo para gestionar el tema del medio
ambiente. Asi como otras materias, la ISO detalla una lista de fundamentos que una empresa
deberia integrar para realizar una eficaz gestion medioambiental, los cuales son: la
responsabilidad medioambiental; la aplicacion del principio que afirma que quien contamina,
debe de retribuir; el enfoque de precaucion; y la gestion de riesgos (Argandoiia, Isea, 2011, p.20).
Conforme a la informacion recogida, las plantas donde se realizan las operaciones de la empresa,
contaminan los alrededores con los insumos de los productos que fabrican, sin embargo, no se

exceden lo permitido.
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5. Précticas justas de operacion

En la actualidad, el comportamiento ético de las empresas en todas sus operaciones es
una preocupacion que no les interesa a ciertos sectores, sino a las diferentes organizaciones de la
sociedad. Una manera de demostrar un correcto comportamiento €tico es a través de la honestidad
en el actuar y las relaciones de una organizacion con el resto, la calidad de los bienes y servicios
que proveen. Las practicas equitativas consisten en que una organizacion tenga un
comportamiento ético en sus vinculos con otras empresas, asi como con sus actores clave. Para la
ISO 26000, las practicas justas de operacion pueden ser un instrumento conveniente para producir
frutos beneficiosos socialmente (Argandofia, Isea, 2011, p.21). Los temas son la anticorrupcion,
la participacion politica responsable, la competencia justa, el fomentar la responsabilidad social
en la cadena de valor y el respeto a los derechos de propiedad; los cuales pueden ser revisados en

sus memorias anuales y reportes de sostenibilidad de la empresa estudiada.

6. Asuntos de consumidores

La Guia resalta la importancia de que la organizacion acepte algunas responsabilidades
con sus clientes, a través de la educacion e informacion veridica sobre las estrategias de marketing
y contratacion, promoviendo el consumo responsable y sostenible, y produciendo bienes y
prestando servicios que tengan acceso para todos. La ISO 26000 también recomienda tener la
responsabilidad de sacar productos del mercado que puedan ocasionar perjuicios. Por ello, resulta
recomendable que la organizacion tenga en cuenta las siguientes directrices de las Naciones

Unidas para la proteccion del consumidor (Argandona, Isea, 2011, p.22):

- Practicas justas de marketing, informacion objetiva e imparcial y practicas justas de
contratacion.

- Proteccion de la salud y la seguridad de los consumidores.

- Consumo sostenible.

- Servicios de atencion al cliente, apoyo y resolucion de quejas y controversias.

- Proteccion y privacidad de los datos de los consumidores.

-Acceso a servicios esenciales.

- Educacion y toma de conciencia.
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Al ser una empresa que pertenece al sector consumo masivo, la empresa en estudio debe
ser muy cuidadosa con cumplir con las reglas relacionadas a lo permitido y no permitido, en los
alimentos que fabrica. Los afios en el mercado y la reputacion con la que cuenta, le ha dado la

oportunidad de tener marcas que son las preferidas por los consumidores peruanos.

7. Participacion activa y desarrollo de la comunidad

Por ultimo, para que se trabaje globalmente, la Guia sugiere desarrollar politicas y procesos que
aporten al desarrollo politico, economico y social de las comunidades que estén dentro de su zona.
La ISO recomienda a la organizacion a intervenir en las siguientes materias (Argandoia, Isea,

2011, p.23):

- Participacion activa en la comunidad: propone involucrarse y colaborar a instituciones o grupos

de la sociedad civil con la finalidad de colaborar a la resolucion de problemas en la comunidad.

- Educacion y cultura: sugiere que desde la organizacion se fomenten de manera continua la

educacion y la cultura.

- Creacion de empleo y desarrollo de habilidades: la determinacion de inversion y contratacion
de la empresa deberian tomar en consideracion su impacto sobre el empleo e intentar optimizar

la produccion de buenos empleos.

- Desarrollo y acceso a tecnologia: plantea hacer posible el desarrollo y acercamiento de los
ciudadanos a las tecnologias modernas, directamente o a través de acuerdos con otras

organizaciones.
- Generacion de riqueza e ingresos: sugiere reforzar los recursos economicos y las relaciones

sociales que causen ventajas para la comunidad. En decir, deberia enfocarse especialmente a los

grupos vulnerables.
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- Salud: recomienda asistir a las actividades que disminuyen los riesgos y optimicen los efectos

positivos para la salud de la comunidad.

- Inversion social: sugiere que los proyectos de inversion en los que participe la empresa mejoren

la calidad de vida de los ciudadanos de la comunidad.

Este aspecto es el mas relevante para nuestra investigacion, puesto que los elementos que
la conforman lineas arriba, nos van a permitir recoger informacioén acerca de la gestion de las

relaciones comunitarias de la empresa.

La ISO 26000 aconseja tratar las materias fundamentales de un modo global, es decir,
reconocer que son todas de igual importancia y se interrelacionan entre si. Asi, al iniciar acciones
dirigidas a mejorar un determinado tema, la organizacién deberia asegurarse de que no se esta
afectando negativamente a otro asunto. En cada una de estas primordiales materias se incorporan
unos asuntos a tener en cuenta por la organizacion, pero que no necesariamente debe desarrollar,
bien porque no los considera relevantes o porque no resulten predominantes (Argandofia e Isea,

2011).

51 Norma AA1000

La norma define esta variable como “el proceso utilizado por una organizacion para
implicar a los grupos de interés significativos con el objetivo de conseguir efectos consensuados”
(Norma AA100, 2011). Implicar a los grupos de interés de una organizacion ofrece ventajas a la
misma en términos de brindar continuidad a proyectos especificos o actividad permanente dentro

de un contexto donde la licencia para operar es fundamental.

El compromiso de los grupos de interés puede ser adoptado como una ayuda para la
gestion de riesgos, de la calidad, y la responsabilidad social de una organizacion. La variable
implica recoger elementos de la cultura y funciones generales de la organizacion. Asimismo, se
requiere el compromiso y la integracion de los grupos de interés y los responsables de la gestion
de la empresa en funcion a la estrategia y las operaciones claves de la organizacion (Norma

AA100,2011).
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5. Relacionamiento comunitario

Las Relaciones Comunitarias son definidas como los procesos mediante los cuales las
empresas constituyen, sostienen y refuerzan los vinculos con las poblaciones del entorno y sus
dirigentes, bajo determinados principios relacionados con las practicas sostenibles en los aspectos
ambientales, sociales y compromiso con el desarrollo local. Este lazo esta basado en el respeto de
las costumbres, creencias, reglas de convivencia, que manifiestan la cultura local. La
consideracion a los recursos naturales como tierra, fuentes de agua, aire, biodiversidad, deidades
y otros recursos es un tema central en el vinculo. Debido a ello, las relaciones comunitarias es la
expresion de la filosofia empresarial, en otras palabras, el compromiso global con una orientacion

de sostenibilidad que tienen las empresas (Pérez, 2012).

5.1 Relaciones comunitarias urbanas

En el ambito urbano, muchas veces el espacio publico se encuentra afectado por el
desarrollo de diversos tipos de operaciones que, aunque son necesarias para la continuidad de la
empresa, esto implica que se den proyectos que alteran el medio, pues durante el proceso de su
edificacion causan impactos que pueden importunar a ciertos actores de la sociedad y al originar
conflictos los aspectos positivos del proyecto pueden verse infravalorados. Especificamente, para
el caso de estudio, la reputacion positiva frente a sus vecinos seria la afectada, como consecuencia

de las externalidades negativas generadas a causa de las operaciones en las plantas de la empresa.

Todo miembro de una comunidad admite la necesidad de construir nuevas instalaciones
en su ciudad, como, por ejemplo, grifos, autopistas, centros comerciales, entre todos, no obstante,
el problema sucede cuando la instalacion estd destinada a ser levantada cerca a sus propias
viviendas. Un nuevo proyecto puede ser distinguido como peligroso o negativo debido a lo que
compromete o lo que se desconoce del mismo, por eso, la resistencia y/o los intentos de
paralizacion de proyectos resulta ser una accion natural. Por esa razon, es relevante y adecuado
que los ejecutores del proyecto conozcan previamente a la poblacion que vive en las zonas de
intervencion y asi puedan organizar la informacion en temas importantes y disefiar una estrategia

de comunicacion que se adapte a las necesidades locales (Gallegos, 2015).
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En este escenario, se define a las relaciones comunitarias urbanas como: “aquella que
permite generar relaciones positivas y sostenibles entre las empresas que ejecutan proyectos
constructivos en espacios urbanos, y los vecinos pertenecientes a sus areas de influencia. [...] un
objetivo es lograr que el proyecto, pero sobre todo la empresa, ingrese y permanezca en la zona
como un vecino responsable” (Mejia, 2013, p.70). Si bien establecer relaciones entre las
organizaciones y las comunidades adyacentes es una tarea que debe realizarse, se tienen que
caracterizar por ser armoniosas, para ello, es necesario que tengan estrategias claras y sobre todo
sostenibles, basadas en principios y valores orientados a la RS. Conforme a Gallegos, realizar los
esfuerzos para proporcionar una buena comunicacion con el entorno, genera una relacion positiva
de confianza que puede determinar a tiempo posibles disputas sociales, por eso es importante, que
toda empresa cuente con un equipo de relaciones comunitarias, cuya tarea sea originar un clima

de confianza entre los grupos de interés aledafos (2015).

El brindar informacion relevante a la comunidad en la que una organizacion desarrollara
sus actividades tiene muchos beneficios, por ejemplo, ser percibido como un buen vecino, lo que
marca una diferencia de una empresa con respecto a las demas. Existen muchas formas de
comunicarse con las personas sobre el compromiso de la empresa, sin embargo, se obtendra éxito
si se transmite un mensaje adecuado a las personas apropiadas, por eso, es muy importante la

primera etapa de identificacion de actores clave (Comision Europea, 2013, p.13).

Conforme a Gallegos (2015), otro de los objetivos del relacionamiento comunitario
urbano es el promover el disefio de un mapa de impacto vecinal urbano a través del cual se
determinen a los lideres de opinion del lugar donde se va a llevar a cabo el proyecto urbano, con
la finalidad de conocer y tomar en cuenta sus expectativas y temores sobre la empresa. Lograr
una acertada identificacion del contexto social a través de un mapeo o informe social es muy
beneficioso, porque con este tipo de informacion se permite definir y orientar las estrategias de
comunicacion y relacionamiento con los grupos de interés, que tienen diferentes intereses y
posiciones sobre los espacios publicos y lo que se desarrollard en el ambiente en el que viven,

trabajan o circulan.
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CAPITULO I11: MARCO CONTEXTUAL

Para una mejor aproximacion al sector consumo masivo, en el que se encuentra la
empresa, este apartado describe aspectos relevantes del sector en el Pera. El presente capitulo
tiene como finalidad poner en contexto al lector sobre la dindmica del sector y la descripcion de
la Empresa Peruana de Consumo Masivo en estudio. Desde el punto de vista interno a la empresa,
se describen actual estrategia de Desarrollo sostenible de la empresa y las herramientas actuales

utilizadas para su gestion.

1. Laempresa en el sector consumo masivo

La dinamica de empresas del sector consumo masivo es favorable para la sociedad, asi
como su aporte a la economia del pais en término de impuestos y generacion de empleo. La
industria de consumo masivo se caracteriza por ser altamente competitiva. Se compite en funcion
a la fluctuacion de los precios, la reputacion de marcas, y a la calidad de los productos (Memoria
Anual, 2015). Por otro lado, sus principales insumos son commodities, en caso los precios de
estos aumenten, esto impacta financieramente al negocio de produccion de alimentos y el
funcionamiento de las plantas. Los productos que mas se producen en el mercado peruano son
cereales con un crecimiento de +10.2% en el periodo 2015, detergentes con un crecimiento de
+0.5%, confites (golosinas, galletas y chocolate) con un decrecimiento promedio de -0.4%, salsas
con un decrecimiento -1.8%, de panificacion (harinas y mantecas industriales), de gastronomia

(aceites), entre otros (Memoria Anual, 2015).

Para tener una clasificacion por sectores podemos decir que la industria de consumo
masivo pertenecer al sector no primario puesto que, segun el Ministerio de Produccion (2016), el
sector manufactura estd compuesto por el subsector primario y no primario. El subsector primario
destaca por la elaboracion de productos carnicos, pesqueros, metales preciosos, azucar, entre
otros; en cambio el subsector no primario, estd compuesto por joyas, productos de tocador y
limpieza, conservas de legumbres y frutas, prendas de vestir y textiles, productos farmacéuticos
y productos destinados para el consumo. En el mercado peruano, las empresas se ven favorecidas
por la gran acogida que estas tienen en las familias peruanas, esto se evidencia en una preferencia

por parte de las familias por consumir productos de consumo masivo en canales tradicionales
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(bodegas, mercados) a comparacion de los hipermercados y supermercados, generando el 64,1%
del gasto total en productos de consumo masivo de los hogares a nivel nacional. Este mayor gasto
en el canal tradicional se puede deber a la incertidumbre de los ingresos de las familias pues
aproximadamente el 56% de la poblacion pobre y vulnerable tiene ingresos semanales, diarios o
sin frecuencia, lo que modifica el habito de compra de las familias (Vidal, 2017). De esto podemos

denotar la gran productividad y competitividad a las cuales las empresas del sector estan sujetas.

Sin embargo, asi como la empresa de estudio, destaca la alta competitividad de las
empresas nacionales y extranjeras, asi como la variedad de productos que ofrecen que cubren
satisfactoriamente las necesidades de distintos sectores de la poblacion. Por otra parte, el sector
no es reconocido por ser lider en temas de responsabilidad social. La EMCM, es considerada
como empresa lider en productos alimenticios, y también destaca en una serie de atributos
vinculados a su gestion empresarial, tales como participacion en el mercado, red de distribucion
optima y solidez financiera. Sin embargo, aun hay vacios de imagen en temas vinculados a

responsabilidad social (Memoria Anual, 2016).

En esta linea, ninguna empresa destaca como lider en atributos vinculados a aspectos
sociales, ambientales y laborales. Asimismo, los entrevistados no coincidieron mayoritariamente
en una empresa que destaque como la empresa con mejor reputacion en el sector. Casi todos los
entrevistados destacan de manera positiva el desempefio de las empresas de consumo masivo y

considera que el sector aporta positivamente al desarrollo econémico del pais (Apoyo, 2014).

Cabe mencionar que el sector se asocia poco a practicas sociales o ambientales. Sin
embargo, existe una percepcion altamente positiva respecto al sector. Se menciona que la fuerte
competencia, asi como el cambio en la ética de los negocios exige que las empresas mantengan a
la vanguardia de las nuevas necesidades que tiene la poblacion en términos de temas de corte

social.

2. Sector Consumo Masivo Peru - zonas urbano industriales

La mayoria de las plantas de la empresa estan ubicadas en un area industrial. La zona que

limita con la planta del Predio Central por la calle Argentina en su mayoria, si bien tiene la
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zonificacion de uso industrial, sin embargo, se observo que también tiene un uso comercial y

residencial.

Para el caso de la Planta del Callao, el mapa de zonificacion de la Municipalidad de Callao
muestra que la zona es principalmente residencial. Est4d destinada, en su mayoria, a viviendas,
talleres y, en menor medida, a dreas de comercio zonal, educacion basica e industria elemental y
complementaria. En 2013, se llevo a cabo un cambio en la zonificacion para el area donde estaba
ubicadas la mayoria de empresas industriales, modificaindose a zona residencial de densidad alta,

ademas, dicha ordenanza también redujo el espacio industrial.

Los principales problemas que se perciben estan muy vinculados a la presencia de
fabricas. Incluso, estas son consideradas en si mismas un problema por los vecinos de plantas por
el deterioro de las veredas y problemas con el ruido y trafico que generan los camiones.

La organizacion vecinal es débil. En algunas plantas, no se identificaron juntas vecinales,
pero si formas de organizacion espontanea para eventos puntuales durante el afio. Se tienen la
percepcion de que la relacion con la municipalidad es nula y existe la percepcion de que nadie se
preocupa por la zona, pues no han respondido a sus quejas.

e Delincuencia

La mayoria sefiala la presencia de gente de mal vivir, durante la noche, lo que genera

robos al paso y peleas de pandillas. También lo vincularon a la poca iluminacion de las calles.
e Basura
Algunos critican que se acumulan bolsas en los lugares cercanos a las plantas de la
empresa. Existe la percepcion de que personas de otros lugares usan la zona como botadero, a raiz

de la caracteristica industrial que la zona posee.

e Presencia de Fabricas
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Los vecinos cerca de las plantas sefialan que les incomoda que los camiones utilicen su
calle para entrar en retroceso a la planta, dejando veredas rotas. Identifican a los camiones de la

zona y esperan que en el futuro se retiren.

La mayoria de vecinos considera que las fabricas de la zona impactan negativamente en
el vecindario por la presencia de camiones en la zona, en referencia a los que ingresan y salen de
las plantas generando congestion y ruido vehicular. El ruido es el principal impacto que genera

la presencia de camiones y es percibido sobre todo por los vecinos de todas las plantas.

3. Estrategia y organizacion de la Empresa

El enfoque de impactos, grupos de interés y expectativas esta alineado al Modelo de
Desarrollo Sostenible de la empresa, asi como el proceso de materialidad de la Global Reporting
Initiative G4. La empresa en cuestion, se ha caracterizado por implementar programas de
inversion social en comunidades, principalmente dirigidos a la promocion de la nutricion infantil.
La empresa ha decidido enfocar sus esfuerzos en esta direcciéon porque se trata de un tema

vinculado directamente con el core business de la empresa.

Modelo de Desarrollo Sostenible

La empresa busca satisfacer tres necesidades vitales para la empresa: el compromiso con
una gestion responsable en los aspectos productivos, laborales, sociales y ambientales en las
comunidades donde opera. Segundo, busca mantener los mas altos estdndares de ética y
transparencia en las relaciones con nuestros grupos de interés y tercero busca aportar

proactivamente al desarrollo de iniciativas de comunidades mediante recursos organizacionales.

Asimismo, la empresa realiza periddicamente inversiones en infraestructura que no sélo
representan mejoras de sus instalaciones, sino que también se convierten en obras de beneficio
publico. Un ejemplo de este tipo de obras es el asfaltado de un tramo de la Av. Argentina en la

zona colindante al Complejo Callao, principal centro de operaciones de la empresa.
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La empresa busca mantener una estrecha relacion los vecinos de cada una de las plantas,
brindandoles una atencion directa ante cualquier solicitud o queja que puedan presentar.
Asimismo, con el fin de contribuir a este medio, la empresa busca asegurar una convivencia
cordial con los vecinos y sus autoridades locales, brindando informacién oportuna,
comunicandonos de manera clara y asegurando una gestion responsable en aspectos sociales y
ambientales. Actualmente la empresa cuenta con un protocolo de respuesta para atender consultas
y/o reclamos, mediante el cual se busca poder identificar de manera mas clara las necesidades y
percepciones de las comunidades con el fin de dar respuesta rapida a las situaciones que puedan
surgir. Para lograrlo es muy importante contar con el apoyo de los gerentes y jefes de nuestras

unidades operativas. Este manual va dirigido a los Responsables de Operaciones de cada planta.
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CAPITULO IV: DISENO METODOLOGICO

Después de identificar y comprender los elementos fundamentales de las distintas guias
revisadas sobre la Responsabilidad Social Empresarial y la gestion de las relaciones comunitarias,
el objetivo siguiente de la investigacion es encontrar la mejor manera de recopilar informacion

para asi analizar la gestion del relacionamiento comunitario urbano de la organizacion.

Por ello, en el presente capitulo se va a definir el disefio metodologico de la investigacion,
las fases, la metodologia de recoleccion de informacion, el desarrollo de trabajo de campo y por

ultimo la metodologia para la sistematizacion y analisis de la informacion.

1. Disefio Metodoldgico de Investigacion

1.1 Alcance de investigacion: descriptivo

La esencial herramienta para reconocer el contexto y su caracter universal es la
investigacion, la cual tiene una gran diversidad de fines (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2010), lo que ocasiona dilemas al investigador, por la cantidad de métodos, técnicas e
instrumentos que existen para llevarla a cabo (Cerda, 1994). Debido a esto, es fundamental
determinar algunos conceptos que permitan elegir las técnicas e instrumentos que se adapten

mejor a las metas planteadas.

De acuerdo a Hernandez et al. (2010) la investigacion efectua dos propdsitos: El primero
es originar conocimiento y teorias, y el segundo es, resolver problemas, los cuales se definen a

dos tipos de investigacion: la basica y la aplicada.

La investigacion basica esta formada por una amplia variedad de estudios dependiendo
del tema, objeto de estudio u objetivo que se investigue. Uno de ellos es la investigacion
descriptiva, modelo sobre el cual se basan los demas tipos (Bernal, 2010). La funcion principal
de la investigacion descriptiva es la capacidad para recopilar las caracteristicas fundamentales del
objeto de estudio y la descripcion detallada de las partes, categorias o clases de ese objeto (Cerda,

1994). Segiin Hernandez et al. (2010), los estudios descriptivos tienen la finalidad de precisar las
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propiedades y caracteristicas de procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis. Esto quiere decir que busca recoger informacion sobre las variables a estudiar, sin

embargo, no sefiala como se relacionan.

Debido a que la eleccion del tipo de investigacion depende de los objetivos planteados,
se puede decir que la presente es una investigacion basica, porque pretende hacer una evaluacion
de la Relaciones Comunitarias de una organizacion. En adicion, la investigacion también es del
tipo descriptiva ya que, busca detallar acerca de los elementos identificados de la gestion de la
empresa en sus comunidades, es decir, busca recoger informacién de forma independiente o

conjunta sobre los conceptos o las variables a estudiar.

Asimismo, conforme a Hernandez et al., los estudios exploratorios van de la mano con
las investigaciones con alcance descriptivo (2010), (...) “cuando la revision de la literatura revelo
que tan s6lo hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio,
o bien, si deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas” (Hernandez et al.,
2010, p. 79). Es decir, estos estudios se elaboran en el momento en que el proposito es analizar
un tema o problema de investigacion que se ha estudiado de manera escasa. De acuerdo a lo
explorado, si bien existe una cantidad reducida de investigaciones relacionadas a la gestion de
relaciones comunitarias, la mayoria estan realizadas en empresas mineras. No obstante, la teoria

y estudios existentes han sido tutiles para el desarrollo del tema elegido.

1.2 Tipo de disefio

La “metodologia” se relaciona con la parte operativa de una investigacion, segiin Cerda
(1994). Segtin Bernal (2010), los métodos de investigacion se pueden dividir de acuerdo al uso
de herramientas metodologicas que se emplean para analizar la realidad, las cuales son: método
cuantitativo y método cualitativo. Hernandez et al (2010), los llama “enfoque cuantitativo” y

“enfoque cualitativo”.

Mientras que el enfoque cuantitativo es “secuencial y probatorio, usa la recoleccion de
datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para

establecer patrones de comportamiento y probar teorias. (...)” (p. 7); el enfoque cualitativo se
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caracteriza por las muestras no probabilisticas y “son de gran valor, pues logran (...) obtener los
casos (personas, contextos, situaciones) que interesan al investigador y que llegan a ofrecer una

gran riqueza para la recoleccidn y el analisis de los datos” (Hernandez et al., 2010, p. 262).

De acuerdo a lo anterior, esta investigacion plantea usar una metodologia con enfoque
cualitativo, ya que se desea profundizar sobre la Responsabilidad Social y los elementos de las
guias seleccionadas, para lo cual se decidio realizar entrevistas tanto a algunos miembros internos
de la empresa como a parte de las comunidades aledafas a sus plantas. Para las entrevistas, se
prepararon guias de preguntas semi-estructuradas para cada grupo de actores identificados, con
la finalidad de entender sus percepciones de manera profunda. Asimismo, se utilizaron fuentes
primarias y secundarias, las primeras a través de las entrevistas semi-estructuradas y las segundas
con los documentos brindados por la empresa relacionados a su gestion de la Responsabilidad

Social.

De acuerdo con el horizonte temporal, las investigaciones pueden ser transversales y
longitudinales. Mientras que, en los estudios transversales, la recoleccion de la informacion se
hace en un solo periodo de tiempo; en los estudios longitudinales la recoleccion de la informacion,
se da en varios periodos de tiempo y siguen una secuencia (Pasco & Ponce, 2015). En este caso,
la investigacion sera transversal, debido a que se va a investigar la gestion de la RS durante los

afios los afios 2016 — 2018, es decir, un determinado periodo de tiempo.

Por ultimo, es una investigacion no experimental, porque no se realiza ninguna accion
directa sobre la organizacion en estudio. En sintesis, la presente investigacion es basica, de

horizonte transversal, del tipo exploratoria y descriptiva, y no experimental.

1.3 Seleccion de las unidades de estudio

De manera general, el sujeto a estudiar es una organizacién del sector de consumo masivo.
Dentro de este sujeto de estudio, se han identificado las sub unidades de estudio, para el caso
especifico estas vendrian a ser las 03 plantas con las que la empresa cuenta en la ciudad de Lima:

Planta Predio Central, Planta Molino Callao y Plana Molino Santa Rosa.
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Para investigar sobre la gestion de las relaciones comunitarias de cada planta, las unidades
de analisis son basicamente las personas que viven cerca de las distintas plantas de la empresa.
Se buscard identificar los potenciales riesgos sociales que se generardn a partir de la operacion
del dia a dia de las diferentes plantas. Esta investigacion serd de tipo cualitativa a través de
entrevistas en profundidad a diferentes publicos: a miembros internos de la empresa, a personal

de seguridad de las plantas y a los vecinos de la zona, en donde la empresa podria tener impactos.

La seleccion de las unidades de observacion se realizo a través de un muestreo no
probabilistico, debido a que la investigacion no tiene como proposito, que los resultados de la
muestra elegida sean generalizados al universo de actores enlazados con la empresa seleccionada.
Se empleo el muestreo por conveniencia tanto para la seleccion de las plantas, los actores internos
de la empresa y los actores de las comunidades aledafias a las plantas investigadas (Ponce &

Pasco, 2015, p. 54).

Con respecto a la seleccion de las plantas, estas fueron elegidas en funcion al nivel de
produccion e importancia de las mismas, ya que concentran el 85% de la produccion total, segiin
la memoria anual de la empresa (2017). En relacion a la seleccion de los actores internos de la
organizacion, se realizo en base a la cercania al area de Desarrollo Sostenible de la organizacion
y a la autorizacion de los jefes. La seleccion de los actores de la comunidad, se debid en primer
lugar a la complejidad de las operaciones de las plantas, las cuales generan un mayor impacto
dentro del area de influencia de las plantas, a diferencia de aquellas que no son sujeto de estudio.
Y segundo, esta el hecho de que dichas plantas concentran la mayoria de casos e incidentes
relacionados a temas comunitarios y asimismo, los distritos en donde se encuentran comparten
caracteristicas geograficas y demograficas que contribuyen a que la muestra sea homogénea

respecto a medios urbanos en ambitos industriales.
Finalmente, se utilizo el criterio de segmentacion, ya que primero se dividio al conjunto

de actores a investigar en grupos con caracteristicas relacionadas, para luego seleccionar a unos

pocos representantes de cada agrupacion establecida.
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14 Operacionalizacion del estudio

Para el disefio metodologico es importante la operacionalizacion del estudio que consiste en “...
traducir los lineamientos generales incorporados en los objetivos e hipdtesis de investigacion a
variables concretas de estudio” (Pasco & Ponce, 2015, p. 56). Para la investigacion, se utilizé las
variables del Comportamiento de la Empresa hacia la Comunidad aledafia y Comportamiento de
la Comunidad aledafia hacia la empresa; cada una con subvariables. Esto se explica con mayor

precision en la Tabla 1.

2. Fases de la investigacién

La investigacion consta de 4 grandes fases. La primera consistio en un acercamiento al
tema de estudio a través de una revision bibliografica sobre la Responsabilidad Social Empresarial
en las organizaciones y sus elementos més relevantes. Ademads, se realizd una primera entrevista
no estructurada a un miembro de la empresa seleccionada, para tener un acercamiento al problema
de investigacion. Por lo tanto, a partir de ello, el objeto de estudio escogido es la gestion de las

Relaciones Comunitarias de una empresa de Consumo Masivo.

La segunda fase se basé en la revision de articulos académicos, tesis y literatura sobre el
tema en cuestion, de esa manera, se desarrolld la problematica y los objetivos de la investigacion.
A continuacion, se elaboré un marco teérico donde se hizo un acercamiento a los principales

aspectos, ademas de la delimitacion de la matriz de consistencia.

La tercera fase consistio en el disefio de la metodologia de la investigacion, en la que se
establecid el enfoque del estudio, asi como las variables que serian posteriormente utilizadas en

la formulacion de la guia de entrevistas para los actores seleccionados.

En la cuarta fase, se llevo a cabo el trabajo de campo, en el cual se realizaron entrevistas
a los colaboradores internos de la empresa, personal de seguridad y a algunos vecinos
pertenecientes a las comunidades aledafias a tres de las plantas de la empresa estudiada. Luego,
se inicid la transcripcion de todas las entrevistas, para después sistematizar y analizar la

informacion de acuerdo con las variables elegidas. La intencion de contar con informacién
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estructurada, es poder realizar el andlisis correspondiente, siempre protegiendo el derecho de
confidencialidad de las opiniones concedidas por parte de las personas entrevistadas. Finalmente,
se desarrollo la redaccion del capitulo de anélisis de acuerdo con los resultados y hallazgos
obtenidos, ademas de las conclusiones y recomendaciones segregadas en acciones a la gestion de

relacionamiento comunitario urbano en la empresa de consumo masivo.

3. Metodologia del recojo de informacion

En esta seccion, primero, se desarrolla el criterio bajo el cual se seleccionan a los actores
de estudio; segundo, se explican las variables de estudio; tercero, se exponen y explican las
decisiones metodoldgicas tomadas con respecto a las herramientas de investigacion que han sido
utilizadas para la recoleccion de la informacion. Por ltimo, se describe el proceso llevado a cabo

en el trabajo de campo con el apoyo de las herramientas metodologicas antes definidas.

3.1. Variables e indicadores de estudio para la clasificacion de los

stakeholders

Para delimitar las variables, se utilizaron distintas pautas de evaluacion de la
Responsabilidad Social, entre ellas son: la ISO 26000, la AA 1000 y la Inversion Comunitaria
Estratégica. Dichas guias proponen ciertos indicadores para poder determinar si la estrategia de
la empresa con respecto a sus relaciones comunitarias se esta gestionando efectivamente. En ese
sentido, la presente investigacion pretende conocer la percepcion de la empresa con respecto a
estas pautas y sus comunidades; y viceversa. Se busco encontrar una brecha entre ambas
percepciones. A partir de ello, en la Tabla 2 se desarrollan las variables, sus definiciones y

justificaciones.
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Tabla 2: Variables, Definicion conceptual y operacional y justificacién

Estrategia y perfil
de la organizacion

Para Porter (1999), la
estrategia implica la
eleccion y ejecucion de
un conjunto de
actividades diferentes
para generar una
propuesta de valor
unica que permita a la
organizacion
posicionarse de su
competencia y generar
eficiencia hacia la
consecucion de
objetivos.

Se reviso el Reporte de
Sostenibilidad de la
empresa y se evalud la
estrategia de la empresa
a partir de mision,
vision y objetivos en
general. Ademas se
revisé el organigrama
de la empresa, en
especial como estan
ordenadas las areas de
Gestion Ambiental y
Desarrollo Sostenible.

Es importante porque va a
permitir que conozcamos a
grandes rasgos el panorama
en el que la empresa esta
comprometida y a la vez
nos brinda una descripcion
del grado de
implementacion de su
estrategia. Asimismo, nos
permitird entender el foco
de la estrategia de
sostenibilidad de la
empresa y su postura frente
a la gestion de las
relaciones comunitarias de
sus plantas, asi como el
nivel de atencion e
importancia que la empresa
le dedica al tema.

Relaciones con la
comunidad
aledafa

Segun el I[FC (2010), el
relacionamiento
efectivo permite a la
empresa actuar y hacer
seguimiento, proviene
de saber qué temas le
interesan mas a las
comunidades,
discutirlos con ellos
desde el principio de
forma apropiada y usar
procesos interactivos,
como mecanismos de
reclamo accesibles.

Se evaluo las relaciones
la empresa con sus
comunidades, a partir
de la percepcion que la
empresa tiene sobre
vinculo con distintos
actores de la
comunidades aledafias
a sus plantas.

Es relevante debido a que
se podra determinar si
existe una relacion entre la
empresa y la comunidad y
qué tan cercanos son.
Ademas, se va a conocer
los motivos de las
reclamaciones, las
principales preocupaciones
de las comunidades
aledafas y las demandas a
la empresa.
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Compromiso de
la comunidad

Es “el proceso
utilizado por una
organizacion para
implicar a los grupos
de interés
significativos con el
objetivo de conseguir
efectos consensuados”

Se evaluo el
compromiso de la
empresa con sus
comunidades, a partir
de la percepcion que la
empresa tiene sobre sus
propias obligaciones
con distintos actores de

Es importante porque nos
permitira conocer si la
empresa cuenta con un
compromiso formal hacia
las comunidades de la zona
de influencia en que sus
plantas operan.

(Norma AA1000SES, |la comunidades
2014). aledafias a sus plantas.
Participacion  [La ISO 26000 (2011) |Se evaluo la Es importante porque

activa en la
comunidad

sugiere participar y
apoyar a instituciones
o grupos de la sociedad
civil con el objeto de
ayudar a la resolucion
de problemas en la
comunidad.

participacion que tiene
la empresa en las
comunidades aledanias,
para lo cual se busco
conocer la percepcion
que la empresa tiene
sobre la comunicacion
con las comunidades,
las actividades que
realizan para ellos, el
manejo de sus
impactos.

primero esto evidencia qué
tanto la empresa se
involucra con las personas
que estan cerca a sus
plantas, si intervienen en
alguna de sus dificultades y
si colabora con ellos.
Segundo, ya que, al ser una
empresa de consumo
masivo, realiza grandes
operaciones en sus plantas
que origina contaminacion
y esto afecta a los vecinos
que habitan muy cerca,
entonces es necesario
conocer qué medidas
toman para contrarrestar
esto. Por ultimo, vamos a
conocer qué proyectos han
realizado, cuales tienen
planificados y cudles son
sus objetivos.
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Variable
Demografica

Los datos
demograficos se
relacionan al analisis
de la poblaciéon
humana por edades,
situacion familiar,
grupos étnicos,
actividades
economicas, estado
civil; etc. (Garcia,
2014).

Se recopilo
informacion sobre las
caracteristicas como la
edad, género, tamafo
de la familia y nivel
socioeconomico de los
vecinos entrevistados.

Es relevante para poder
conocer las
particularidades que
asemejan o diferencian a
las comunidades aledanas y
caracterizarlos.

Dinamica de la
estructura de la
comunidad

La estructura social de
comunidad es un
satisfactor sinérgico de
la necesidad de
participacion,
estimulando la
satisfaccion de
identidad, proteccion y
afecto (Blaitt, 2010).

Se recopilo
informacion sobre las
formas de organizarse
de los vecinos
entrevistados.

Es relevante para poder
conocer como interactiian
las personas que forman
parte de las comunidades
aledafias, entre ellos y con
la empresa.

Percepcion de la
Comunidad
respecto al
involucramiento
de la empresa

Seglin Monterrubio
(2013), son
"precisamente los
miembros de las
comunidades locales
quienes atestiguan y
experimentan dia a dia
los cambios suscitados
en su localidad, sean
éstos de manera
individual o colectiva.
De esta forma se ha
reconocido que las
percepciones y las
actitudes de los locales
son un factor
importante para la
planeacion y disefo de
politicas de las
empresas'.

Se recopilo
informacion sobre las
percepciones de
algunos miembros de la
comunidad acerca de la
participacion de la
empresa.

Es relevante para poder
conocer qué opinan las
personas que conforman la
comunidad acerca de la
actuacion de la empresa y
qué esperan de ella.
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3.1 Técnica de recoleccion de la informacion

Como se ha expuesto precedentemente, el enfoque de esta investigacion es cualitativo.
Por ello, la técnica empleada fue la entrevista individual en profundidad, para lo cual se realizaron
guias de entrevistas semi-estructuradas (Ver anexos E y F) que fueron aplicadas a los miembros
internos y externos de la empresa. Se valord dicho método ya que, se acomoda a las distintas
situaciones en el momento de la entrevista y ademas busca recopilar informacion minuciosa sobre
un tema en especifico, en este caso informacion en torno a las variables seleccionadas. El empleo
de esta técnica nos permitio obtener la informacion para un andlisis posterior. De igual forma, se
traté de desarrollar una conversacion natural, apoyandonos en las preguntas preparadas como

guias, sin seguir un orden especifico.

Las guias de entrevista se formularon seglin cada grupo. Se realizaron tres guias, una para
cada grupo: miembros de la organizacion, como gerentes, jefes del area de Desarrollo Sostenible
y jefes de las plantas seleccionadas; miembros del personal de seguridad; y finalmente, algunos
vecinos de la comunidad aledafia a las plantas. Cada una de estas guias, estaba dividida en siete
secciones segun las variables de estudio: Estrategia y perfil de la organizacion, Relaciones de la
empresa con la comunidad aledafa, Compromiso de la comunidad, Participacion activa de la
empresa en la comunidad, Variables Demograficas, Dindmica de la estructura de la comunidad y
Percepcion de la Comunidad respecto a la empresa. Se realiz6 una validacion de preguntas con la
colaboracion de expertos en el tema de Relaciones Comunitarias. A partir de ello, se hizo
modificaciones y se replantearon la guia de preguntas. Para el caso de los vecinos, se busco utilizar

preguntas sencillas, para facilitar el entendimiento de las mismas.
La presente investigacion consta de 6 capitulos que abarcan el Marco Teorico, Marco

Contextual, Marco Metodologico y Marco Analitico. Para cada uno de estos, se utiliz6 distintas

fuentes de investigacion que se detallan en la Tabla 3.
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Tabla 3: Fuentes de informacidn segun objetivos de investigacion.

Delimitar la teoria de
la gestion de
Relacionamiento
Comunitario Urbano
y las guias para
evaluar la estrategia
de relacionamiento
comunitario urbano
en una empresa.

Fuentes de informacion secundarias:
Uso de literatura académica
relacionados al relacionamiento
comunitario

Marco Teorico

Describir el contexto
en el que esta situada
la empresa de
CONsSumo masivo.

Fuentes de informacion secundarias y
primarias: Uso de informacion de la
empresa y realizacion de entrevistas
semi-estructurada a distintos actores,
respectivamente.

Marco Contextual

Analizar la estrategia
actual de gestion de
relacionamiento
comunitario urbano
en la empresa de
consumo masivo,
segun las variables
seleccionadas.

Fuentes de informacion primarias:
Realizacion de entrevistas semi-
estructurada a distintos actores.

Marco Analitico

3.2

Recoleccidn de datos de campo

Luego de haber definido la técnica de investigacion, esta se empled en el trabajo de
campo, el cual se baso en tres grandes fases. La primera fase consistio en entrevistar a los gerentes
y jefes de las areas de Desarrollo Sostenible y a los jefes de las plantas seleccionadas. La segunda
fase constd en entrevistar al personal de seguridad de las plantas, las que estan ubicadas en
Carmen de la Legua y Callao. Por ultimo, la tercera fase consistid en entrevistar a los vecinos que

residen cerca de las plantas.

En la primera fase, se busco entrevistar a las personas que lideran las areas de Desarrollo

Sostenible de la empresa. Realizamos una entrevista inicial con una de las jefas, cuyo nombre
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por”, quien nos dio algunos puntos iniciales sobre el trabajo de Responsabilidad Social de la

empresa.

En la segunda fase, se entrevistd al personal de seguridad de las plantas seleccionadas,
las que estan ubicadas en Carmen de la Legua y Callao. La decision de entrevistarlos es debido a
que son quienes estan al tanto de las personas que entran y salen de las plantas, ademads, conocen
las eventualidades del dia a dia. Sin embargo, no todos los del personal de seguridad tenian las
mismas opiniones, ya que algunos de ellos, vivian cerca, mientras que otros no y no tenian mucho
conocimiento sobre la dindmica de la comunidad aledafia. por lo que finalmente se aplicaron (Ver

Tabla).

En la tercera fase, se entrevistd a los vecinos que residen cerca de las plantas: Las de

Carmen de la Legua y Callao.

Tabla 4: Lista de entrevistados

Gerente de produccion de molino Callao y Santa Rosa

Miembros de
la Empresa |Gerente de Gestion Ambiental

Jefe de Desarrollo Sostenible

Vigilante Molino Callao

Personal de |Vigilante Molino Predio Central

Seguridad
Vigilante Molino Callao Puerta Chavez

Vigilante Molino Santa Rosa

Vecina 1 - Representante de Asociacion de adulto mayor

Vecinos |Vecino 2 — Callao

Vecino 3 — Callao
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Vecino 4 - Carmen de la Legua

Vecino 5 - Carmen de la Legua

Vecino 6 - Carmen de la Legua Condominios Villa Bonita 4

Vecino 7 - Callao, Representante de Junta Vecinal “Jr. Ancash”

4. Desarrollo del trabajo de campo

El desarrollo del trabajo de campo se llevo a cabo en tres grandes etapas. Esta recoleccion
de informacion se realizo durante el ultimo bimestre del afio 2018 y enero 2019. La primera etapa
consistio en entrevistar a jefes del area de Desarrollo Sostenible de la empresa, ubicada en Carmen
de la Legua. Mientras que la segunda etapa consistié en entrevistar a las personas que conforman
en personal de seguridad de tres de las plantas de Carmen de la Legua y Callao. Por altimo, en la

ultima etapa, los vecinos de la comunidad que viven en Carmen de la Legua y Callao.

Inicialmente, una primera entrevista a una de las jefas del area se realiz6 en la oficina
principal de la empresa en estudio, en el Callao. En esta entrevista se busco conocer una idea
general sobre la percepcion que tiene la empresa sobre su propio comportamiento respecto a las
comunidades que residen alrededor de las plantas y como estdn gestionando su estrategia de

relaciones comunitarias.

Del mismo modo, las entrevistas se dividieron en tres grupos: Lideres de la gestion de la
Responsabilidad Social en la empresa, jefes de plantas, personal de seguridad y miembros de la
comunidad aledafia. En primer lugar, se realizaron entrevistas a jefas (2) del area de Desarrollo
Sostenible de la empresa y a jefes de plantas (3), uno por cada planta seleccionada. En segundo
lugar, a los vigilantes o personal de seguridad de las plantas (3). Por ultimo, se llevaron a cabo
entrevistas a los vecinos (5), para poder contrastar la percepcion que tienen sobre el

comportamiento de la empresa en relacion a su comunidad.
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5. Metodologia para la sistematizacion y analisis de la informacion

Una vez terminado el recojo de informaciéon en el trabajo de campo, se continud a

sistematizar la informacion obtenida de las entrevistas segun las variables.

En primer lugar, se transcribi6 las entrevistas semi-estructuradas que se aplicaron, acorde
a la informacion recopilada para cada variable. A continuacion, se resaltan las palabras claves
(“keywords”) de cada entrevista, en base a un criterio de informacion iterativa. Luego, los
“keywords” se ordenaron a una matriz, que consistia en siete grandes cuadros, uno para cada
variable (analisis y perfil de la organizacion, compromiso, relacionamiento, participacion,
variables demograficas, dinamica de la estructura de la comunidad y percepcion de la comunidad)
en donde se tuvo como objetivo realizar un analisis inicial de cada variable por actor entrevistado
(jefes y gerentes, personal de seguridad y vecinos), teniendo como insumo las palabras mas

importantes de cada entrevista (ver anexos G, H, I, J, K, L y M).
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CAPITULO V: ANALISIS DE RESULTADOS

1. Hallazgos y Resultados

En esta seccion se expone el analisis de los principales hallazgos de la informacion
recopilada en el trabajo de campo. Es importante destacar que la herramienta primordial de
recoleccion de informacion en la presente investigacion fue la entrevista a profundidad. A partir
de ello, se ordend la informacion de las entrevistas realizadas a cada actor segiin los ejes de
estudio: el Comportamiento de la Empresa hacia la Comunidad aledafia y Comportamiento de la

Comunidad aledafia hacia la empresa.

Dentro de cada eje se encuentra explicado y analizado los hallazgos mas relevantes que
han sido ordenados y clasificados segin sus respectivas variables: Estrategia y analisis,
Compromiso de la empresa, Relaciones con la Comunidad y la Participacion activa en la
comunidad. Asimismo, se abordan también las variables: Demograficas, Dindmica de la
estructura de la comunidad y el Percepcion de la comunidad acerca de la empresa. La finalidad
de la division de los ejes mencionados, segun la literatura, es abarcar y entender de una manera
integral la interaccion y la retroalimentacion que existe entre las plantas de la empresa y la

comunidad.

11 Eje Comportamiento de la Empresa hacia la Comunidad aledafia

En este apartado, se presentan los comentarios mas resaltantes de las preguntas realizadas,
ademas las acotaciones y puntos clave que coincidieron con las de otros entrevistados dentro de
la empresa. El proposito del eje es conocer las practicas de la Empresa estudiada en relacion a las
comunidades aledafias a sus principales plantas, para ello, se recopild informacion de las
entrevistas realizadas a algunos miembros de la empresa en estudio, como gerentes y jefes, y

ademas personal de seguridad de las plantas.

Como se explico previamente la eleccion de las personas a entrevistar se realizé con la

finalidad de conocer las motivaciones directamente de las personas encargadas de tomar las
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decisiones con respecto a la gestion de la responsabilidad social en las plantas para el caso de
jefes y gerentes; y por otro lado se eligio a los vigilantes de las plantas principales puesto que,
ellos son el primer contacto de la empresa con la comunidad y son el primer canal directo de

comunicacién y atencion de todo tipo en las plantas.

1.1.1 Estrategia y perfil de la organizacion

Esta variable pudo analizar a través la revision de las memorias anuales de la empresa y
de la informacion colgada publicamente en su pagina web, ademas, gracias a las entrevistas
realizadas a los representantes de las areas de Gestion Ambiental y Desarrollo Sostenible, se
reafirm6 la informacion recopilada e incluso se obtuvo nueva informaciéon concerniente a la
gestion de las plantas la cual en algunos casos no se encontraba actualizada o no era de pleno

conocimiento para el publico en general.

Para describir esta variable, fue necesario analizar la postura general sobre la gestion de
la empresa y su postura frente a la responsabilidad social para determinar el perfil de la misma.
Considerando que la empresa tiene como vision, “ser lider en los mercados en los que compite”
y; como mision, “transformar mercados a través de marcas lideres, generando experiencias
extraordinarias en sus consumidores, se busca innovar constantemente para generar valor y
bienestar en la sociedad” (Memoria Anual, 2016) podemos afirmar que el foco de la empresa de
estudio esta en generar valor econémico y eso se ve reflejado en su mision y vision, sin embargo,
no se deja de mencionar un aspecto clave para la sostenibilidad, esto es generar valor y bienestar
para la sociedad. Esto se ve reafirmado en lo que afirma Beaumont, donde sostiene que la creacion
de valor social implica satisfacer necesidades humanas sin destruir otras, en aras de un bienestar

general de la sociedad y no en pro del beneficio inicamente de la empresa.

Sobre la sub variable, declaracion de una estrategia de sostenibilidad, se pudo determinar
a partir de la revision documentaria y del testimonio de los encargados de la empresa que
actualmente la misma mantiene un modelo de gestion que apunta a convertirse en un modelo
integral de gestion basado en sostenibilidad, sin embargo, a la fecha de la realizacion de este
estudio, la empresa alin no maneja la sostenibilidad como un modelo de gestion en si, que sea

transversal al 100% de todas sus operaciones. Segun lo que nos dice la Jefa de Desarrollo
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Sostenible, actualmente se viene trabajando en la creacion de una estrategia de sostenibilidad para
la empresa y ya se encuentra en planes su formulacion y lanzamiento en el segundo semestre de
2019. Pero de momento la empresa no cuenta con una estrategia que involucre toda su linea de
operaciones y servicios. Sin embargo, si es importante mencionar que la empresa cuenta con un
modelo de Desarrollo Sostenible, que también, segin las palabras de la jefa del &rea
correspondiente, sirve como guia estratégica, para la compaiiia y para determinadas areas, y para
alinear las acciones de la empresa hacia la consecucion de objetivos y metas en beneficio de

generar valor para la sociedad.

Segun se puede apreciar en la pagina web de la empresa, este modelo esta fundamentado
en tres pilares estratégicos que sirven de guia para todas las operaciones principales. Estos son,
medio ambiente y seguridad, salud y nutricion y desarrollo de cadena de valor. Sobre las
implicancias de cada uno, también se explica el foco principal de cada directriz, en primer lugar,
medio ambiente y seguridad, segin lo expresado en su portal web, se refiere principalmente al
manejo de impactos ambientales y el uso eficiente de recursos; en segundo lugar, salud y
nutriciéon, busca promover habitos de vida saludable, mediante iniciativas dirigidas a
consumidores, colaboradores y la comunidad en general; y, en tercer lugar, desarrollo de cadena
de valor, en donde se busca potenciar y fortalecer capacidades de determinados grupos de interés

de la empresa como proveedores y clientes a través de emprendimiento y empleabilidad.

Sobre la sub variable, existencia de un estudio sobre stakeholders, se preguntd durante la
entrevista a los encargados de la empresa si contaban con un estudio donde se realice un mapeo
de todos los grupos de interés relevantes para la empresa, ante lo cual se dijo que, existe un mapeo
que se realizo hace 4 afios y fue realizado por una consultora privada. Segun lo que nos comenta
también la Jefa de Desarrollo Sostenible, “este mapeo involucro a todas las areas del negocio a
nivel corporativo y tenia como objetivo diferenciar la posicion de la empresa frente a sus
competidores cercanos, mejorar la reputacion frente a la sociedad y generar valor para los
accionistas.” A partir de este punto, podemos inferir que la empresa y sus acciones son
influenciadas en gran parte por los intereses y necesidades de los grupos de interés prioritarios
para la misma. En ese sentido, era importante entonces identificar que grupos de interés son los

de mayor importancia para el sujeto de estudio.
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Para realizar esto, se consultd a los encargados durante las entrevistas sobre la
identificacion y relevancia de los grupos de interés claves para la empresa. Se obtuvo como
respuesta que la empresa posee un modelo de relacionamiento en donde se categorizan dos
componentes, uno esta definido como grupo de stakeholders tradicionales y el segundo como
actores clave. Segun lo comentado por la jefa de desarrollo sostenible, “los stakeholders
tradicionales son comtinmente todos los grupos de interés que afectan o son afectados por el
negocio; y por actores clave, se entiende que para la empresa son un determinado y selecto numero
de grupos de interés que son capaces de movilizar a la opinioén publica y son capaces de modificar
decisiones importantes de entes reguladores, un ejemplo de esto es como gremios empresariales
o especialistas médicos podrian influir en decisiones tomadas por el congreso en pro de una ley

de regulacion de alimentos, entre otros”.

En ese sentido, para el tema de stakeholders tradicionales, segiin lo consultado, la
empresa lleva a cabo el proceso convencional de mapeo, esto es, primero se identifica a todos los
stakeholders vinculados a todas las actividades de la empresa, segundo, se pasa a identificar una
lista de temas importantes para cada stakeholder y se evalla la relacion que se tiene con la
empresa; tercero se procede a categorizar a cada uno en funcién a su nivel de decision o influencia;
como cuarto paso se procede a realizar un mapeo mas detallado de cada uno de estos grupos y se
presenta para aprobacion a las distintas areas de la empresa involucrada y se evaliia en funcion a

los objetivos de las mismas.

Los stakeholders que la empresa determind importantes, asi como los temas que son
relevantes para los mismos son los siguientes: accionista, autoridades, medios de comunicacion
y lideres de opinion, gremios, proveedores y clientes. En cuestion a los temas relevantes para la
empresa segun testimonio de los encargados y revision documentaria son: precios y rotulado de
alimentos, publicidad y regulacion alimentaria; y regulacion de organismos genéticamente
modificados. Asimismo, en un plano mas operativo la empresa considera importante desarrollar
temas relacionados con reforzar el vinculo institucional con proveedores, clientes y otros socios
estratégicos, un ejemplo puntual de esto es mejoras operativas puntuales como gestion de

cobranzas y transporte.
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Aterrizando al tema principal de esta investigacion y su objetivo vinculado a la gestion
de la responsabilidad social en las plantas de la empresa, se pudo identificar en principio en base
a la revision documentaria correspondiente de las memorias anuales y medios web de la empresa,
que a partir de los afios 2014 y 2015, se empez6 a tomar en consideracion la gestion de las
comunidades y se inici6 la elaboracion de un diagnodstico vecinal y de comunidades para la
creacion de un Plan de Relaciones Comunitarias. Esto debido a que, segun las palabras de la
encargada de las relaciones comunitarias de la planta, se hizo evidente la necesidad de la creacion
de un plan especializado para tratar los incidentes relacionados a las operaciones en las plantas

principales de la empresa.

En el ultimo reporte de sostenibilidad de la empresa suscrito siguiendo la modalidad del
G4 del GRI, se pudo identificar brevemente, que se menciona una politica de buen vecino con las
comunidades cercanas a las plantas con el fin de atender “solicitudes y quejas que puedan
presentar”. Esto en gran contraste, con el enfoque mas notorio y a la inversion mas elaborada que
también se comenta en este reporte a proyectos de cadenas productivas en la sierra del pais con
el fin de potenciar nuevos portafolios de productos andinos dentro de lo que denominan su pilar

de cadena de valor.

Por otro lado, es preciso comentar también, que gracias al acceso que se tuvo a los
documentos del plan de relacionamiento comunitario antes mencionado, se pudo constatar que la
empresa desarrolld e implemento6 un diagnostico vecinal dentro de sus plantas con el fin recopilar
y detallar las principales percepciones y necesidades de los vecinos alrededor de sus plantas, con
el fin de mapear cursos de accion en los casos en que la empresa encuentre alineados los objetivos

y prioridades de la empresa con las necesidades encontradas.

En ese sentido se puede decir que la empresa si cuenta con un estudio detallado de sus
grupos de interés a nivel corporativo, es decir, los cuales son prioridad para el negocio en si. Por
otro lado, a partir del afio 2014, como se menciona, se empieza a realizar un estudio de las
comunidades afectadas alrededor de las plantas mediante a elaboracion de un plan de
relacionamiento comunitario, pues la empresa empieza a tomar conciencia de los impactos de sus
operaciones en cada una de sus plantas. A diferencia del estudio de stakeholders a nivel

corporativo, este plan solo se ha realizado en una ocasion desde el 2015, seglin el testimonio de
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la persona encargada de las relaciones comunitarias de las empresas y hasta el momento de
elaboracion de este estudio aun no se ha actualizado el diagnostico realizados en las comunidades

de las plantas.

Otro factor distintivo entre estos dos, es el grado de implementacion y desarrollo ya que
mientras el mapeo de stakeholders define bien las necesidades primordiales de cada stakeholder
y le asigna un responsable para tomar las medidas adecuadas para trabajar en los objetivos
requeridos, en contraste, podemos ver que el mapeo realizado en las comunidades de las plantas
es aterrizado unicamente de forma descriptiva y propone someramente acciones € iniciativas a

realizar en las comunidades.

Con respecto a la frecuencia del mapeo de stakeholders, los representantes de la empresa
refieren que se realizan cada 3 a 4 afios de manera global y cada area dependiendo de la necesidad
del negocio actualiza su lista de stakeholders anualmente para los fines que convengan sus
operaciones, sin embargo, segun lo que nos refiere también la jefa de desarrollo sostenible, la
necesidad de realizar un mapeo periddico de stakeholders ha incrementado debido a que las
operaciones de la empresa se han ido expandiendo a nuevas geografias de paises, lo cual
representa también un nuevo reto para la gestion debido a que cada geografia diferente presenta

stakeholders distintos y no son siempre los mismos.

Sin embargo, cuando se toma en consideracion a las comunidades directas de las plantas
la actualizacion de la informacion es mucho mas dispersa, y se realiza con menor frecuencia a
comparacion de como se procede con otros stakeholders importantes de la organizacion. En ese
sentido, en palabras de la jefa entrevistada, el mapeo de stakeholders, entendidos como
comunidades, autoridades municipales, y vecinos de las zonas de influencia de las plantas, se
realiza de forma anual al realizarse la planificacion del afio proximo y cuando se evalian los

objetivos y recursos prioritarios para el area encargada.

A diferencia del estudio de stakeholders a nivel corporativo, este plan solo se ha realizado
en una ocasion desde el 2015, segtn el testimonio de la persona encargada de las relaciones
comunitarias de las empresas y hasta el momento de elaboracion de este estudio aun no se ha

actualizado el diagnostico realizados en las comunidades de las plantas. Sin embargo, también se
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comentd la actualizacion de base de datos para el caso de stakeholders de relacionamiento
comunitario se da sobre la marcha, es decir, a medida que van surgiendo nuevos incidentes que
involucren actores cerca de las plantas, se evalta el grado de incidencia de los mismos y se
determina si son o no importantes como para ser considerados dentro del mapeo y del plan actual

de relacionamiento comunitario.

Por otro lado, sobre la materialidad de la empresa, segun lo visto antes, la empresa tiene
un foco en el giro del negocio, es decir, los temas mas relevantes para su gestion serdn lo que son
mas importantes para los stakeholders clave. En sentido, a partir de la revision de la matriz de
materialidad se pudo determinar que los temas clave para la empresa de estudio son catalogados
en primer lugar en funcién al modelo de desarrollo sostenible que se mencioné antes. Es decir,
cada tema material, estara englobado dentro de la tematica de 1) salud y nutricioén, 2) medio

ambiente y 3) cadena de valor.

Respondiendo a su primera directriz, salud y nutricion, ubicandose en la parte mas alta
de la matriz, significando que es de gran importancia para stakeholders y para la empresa, tenemos
la formulacion de nuevos productos y la educacion a los consumidores a través del dialogo en
referente a el tema del etiquetado de alimentos. Ambos aspectos responden, principalmente a
asegurar la sostenibilidad econdmica del negocio, debido a que segun lo que nos comenta la jefa
de desarrollo sostenible, “es vital lograr la aceptacion de nuestros productos en los consumidores,
ya que hoy en dia la sociedad se encuentra mucho mas alerta sobre el tipo de alimentos que
consumo y la informacion que puede encontrar sobre ellos, por eso trabajamos siempre en la
creacion de nuevos productos bajo los limites y estandares permitidos para la salud.”Esto,
efectivamente contribuye a asegurar que en el tiempo el consumo de la mayoria de productos de

la empresa no se vea afectados y asi seguir generando ganancias.

En contraste a esto, ubicado en el cuadrante mas bajo de la matriz, en donde la importancia
para los stakeholders clave es baja y la importancia para la empresa estd en un rango medio,
tenemos dentro de la directriz de cadena de valor, una acotada mencién a la innovacion social.
Buscamos consultar con la jefa desarrollo sostenible, si la gestion de las plantas estaba dentro de
este concepto, a lo que obtuvimos como respuesta que efectivamente la inversion social,

enmarcaba la gestion de plantas y otros proyectos a largo plazo que esperaban ser ejecutados.
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Esto podria indicarnos a priori, que la gestion de la responsabilidad social y
relacionamiento comunitario de las plantas no posee la misma importancia que los otros temas
relevantes para la empresa o que no es considerada dentro del mismo nivel que los otros aspectos

relevantes.

Sin embargo, esto contrasta con la situacion encontrada en las dreas mas operativas, en
las entrevistas aplicadas a diferentes actores de la alta direccion de la empresa, resaltd lo que
manifestod con respecto a las comunidades el Gerente de Produccion de la planta principal. Segliin
este actor, refiriéndose a los ciudadanos que viven cerca de las plantas, son un elemento muy
valioso para la empresa y son considerados dentro de los principales aspectos fundamentales para
la empresa: “Hoy en dia son vitales, compartimos todo con las comunidades, compartimos energia
eléctrica, servicios de agua, de desagiie, el medio ambiente que hay que mantener limpio, las
pistas, las calles. estamos tan involucrados con ellos que incluso son nuestros clientes, su gente
trabaja con nosotros, estamos mas que involucrados, somos lo mismo (...) definitivamente, las
comunidades son uno de los principales stakeholders de la empresa, intimamente crecemos

nosotros y también nuestras comunidades” (comunicacion directa, 6 de noviembre, 2018).

A pesar, de lo que nos dice el gerente, podemos inferir que existe una disonancia entre lo
que la empresa dice publicamente y lo que piensa la alta direccion con lo que piensan los
directivos operativos y esto a su vez con lo que nos dice la teoria sobre la gestion de la
responsabilidad social, con respecto a la importancia de la consideracion de las comunidades en

la estrategia y gestion de una empresa.

En relacion a la dindmica entre las areas dedicadas a la Responsabilidad Social de la
empresa, se pudo evidenciar que existe una relacion constante entre las plantas de produccion,
area de gestion de Calidad y el area de Gestion Ambiental, como lo menciond la gerente de esta
ultima area, “(...)para coordinar con los gerentes de calidad y coordinar con otros jefes o gerentes
que tuvieran a cargo actividades relacionadas al cumplimiento ambiental, entonces coordino, yo
le digo por si acaso no has hecho tal cosa, o te olvidas de eso, o la resolucion dice tal cosa y ti
estas controlando en otro punto, de eso se trata, de que coordinen” (comunicacion directa, 11 de

diciembre, 2018). Por lo tanto, si bien los principales responsables de la Responsabilidad Social
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en la empresa son determinadas areas, hay otras, en cuyas actividades deben incluir ciertos

requerimientos sociales ambientales.

Como se describio en capitulos anteriores, la dinamica existente entre las areas
especializadas que se encargan de la gestion de la Responsabilidad Social de la empresa es buena,
en tanto permite atender y abordar los incidentes en las plantas de forma rapida y ademas en un
plano mas estratégico hay detras siempre un equipo que esta atendiendo las actividades a las que
la empresa se comprometié con las comunidades alrededor de sus plantas, como lo son las

donaciones periddicas a asociaciones de adulto mayor y juntas vecinales.

Sin embargo, a partir de la informacion recogida en las entrevistas y la revision de
documentos de la empresa, se pudo determinar que a pesar de que los equipos encargados de la
gestion de la RS en las plantas buena en termino de comunicacion y coordinacion, atun no todas
las areas tienen claridad sobre cual es la vision y mision de la empresa con respecto al modelo de
desarrollo sostenible que posee la empresa. Por defecto, entonces muchos de los encargados de
lidiar con las comunidades en la gestion de las relaciones comunitarias de la empresa, no conocen
cuales son los lineamientos que guian el accionar de la empresa para con ellos. Esto se ve
evidenciado de forma decreciente a medida que bajamos en la cadena de mando jerarquica de la
empresa. Mientras que para la alta direccion encargada del tema las comunidades aledafas son
actores maso menos importantes que hay que tener en consideracion de vez en cuando, en un
plano mas operativo el gerente de planta no expresaba que las comunidades eran unos de los

stakeholders mas importantes para ellos.

Finalmente, como se pudo evidenciar, el discurso y el proposito que se quiere dar a la
gestion de las plantas no estd inculcado en todos los actores que estan involucrados con el trato
directo a las comunidades de las plantas, incluso tratandose de empleados contratados por terceros
como lo son los vigilantes de las plantas. Aunque esto puede parecer un detalle menor, este hecho
implica que el trato brindado por los vigilantes, encargados de recibir los incidentes y del trato
directo con vecinos, no sea uniforme y con la misma consideracion que se tendria con cualquier

otro actor importante .
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Es asi que, en las entrevistas realizadas al personal de seguridad, se evidenciaron
opiniones diversas, sin embargo, destac el comentario de una vigilante acerca de lo que considera
que es mas importante para la organizacion: “Puede ser nutricion, porque es una fabrica de
alimentos, luego podria ser la salud. Alimentacidn con la nutricién, aunque no es una alimentacion
saludable...” (comunicacion directa, 1 de diciembre, 2018). Con ello, se demuestra que esta claro
a qué se dedica la empresa, sin embargo, también comentod “(...) yo creo que la empresa tiene que
vivir en paz con su comunidad, esta ahi, se mantiene ahi, se preocupa por que no hagan problemas,
pero no creo que sea su pensamiento primordial, la comunidad” (comunicacion directa, 11 de

diciembre, 2018). Asi lo deja claro Lourdes, vigilante de la planta 1 de Carmen de la Legua.

Aunque es evidente que el personal de seguridad tiene una nociéon de los temas
importantes para la empresa, también es importante denotar que como se describio en capitulos
anteriores el personal de seguridad no contaba, hasta la fecha de la realizacion de este estudio,
con una capacitacion adecuada sobre relacionamiento comunitario y trato con vecinos. Cabe
mencionar que se pudo constatar que existia un protocolo de atencioén vecinal implementado por
el area de desarrollo sostenible, pero también se pudo comprobar que este protocolo no estaba
actualizado y no era de total conocimiento por parte de los involucrado en el trato directo con las

comunidades.

1.1.2 Compromiso de la comunidad

Seglin la definicion propuesta en el marco tedrico, definimos esta variable como el
proceso por el cual la empresa logra generar comprometer e implicar a los grupos de interés con
la finalidad de conseguir objetivos en comun (Norma AA1000, 2011, p.56), desde esta perspectiva
fue importante describir cual es el alcance y el nivel de desarrollo de este elemento en las

comunidades aledanas a las plantas de la empresa.

Seglin lo abordado anteriormente en el marco conceptual, la posicion con respecto a las
comunidades estd definida en funcion al nivel de importancia que los stakeholders clave del
negocio puedan tener, en ese sentido las comunidades aledafias a las plantas seran importantes a
un nivel operativo por tanto no impliquen un riesgo operativo de tipo social o ambiental. De esta

manera, se puede definir que el alcance del compromiso que la empresa desea para las
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comunidades sera a un nivel bésico o intermedio dentro del rango propuesto por la metodologia
AA1000 (2011, p. 21). Por ese motivo, el alcance del compromiso que la empresa espera

desarrollar con sus comunidades se puede describir como consultivo.

Otro componente importante dentro del desarrollo del compromiso, es la correcta
identificacion de los atributos que definen la relacion de la comunidad con la empresa. Dentro de
estos atributos, la teoria considerada, sugiere considerar atributos como dependencia,
responsabilidad, tension e influencia (Norma AA1000, 2011, p.40). Segun estos tipos, se puede
definir que las comunidades cercanas a las plantas, encajan en la descripcion del atributo de
responsabilidad, en donde estas son tomadas como grupos con los cuales la empresa puede tener
responsabilidades de tipo operacionales, morales, éticos y hasta legales. Lo cual efectivamente
sucede en la realidad, pues se puede constatar que las operaciones de la empresa tienen un impacto

directo en el entorno de las comunidades alrededor de sus plantas.

Por otro lado, es importante definir qué métodos son utilizados por la empresa en estudio
como mecanismo de “engagement” y de dialogo con las comunidades para desarrollo el
compromiso por parte de estas hacia la empresa. Asimismo, entendemos como método, todo
mecanismo que sirve para generar un proceso de dialogo bidireccional entre la empresa y el grupo
de interés. (AA100 2011: 24) Dentro de la descripcion de niveles de compromiso, se pudo
identificar que la empresa de estudio se encuentra en el nivel de compromiso mas basico, esto es
nivel consultivo, en donde existe un compromiso bidireccional muy basico en donde la dindmica
de dialogo es reactiva, es decir puede darse el caso que la empresa solicita informacion y se

consulta las comunidades para obtener una respuesta.

Dentro de esta categoria de nivel de compromiso, se encontrd que la empresa utiliza los
métodos basicos para generar la implicacion de las comunidades cerca a sus plantas. Entre estos
mecanismos, se validé que la empresa ha utilizado y utiliza encuestas, grupos de discusion,
reuniones con grupos determinados de la comunidad y en algunos casos comités consultivos con

autoridades locales como la municipalidad del distrito donde se encuentran ubicados.

Por otro lado, se hace evidente que la empresa podria plantear nuevos mecanismos de

para generar compromiso, pero esto responde a la iniciativa de la empresa por desarrollar mas
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este punto y esto responde a los objetivos que pueda tener la empresa. Entre estos mecanismos,
podrian utilizarse mecanismos de retroalimentacion en linea a modo de encuestas en redes
sociales, foros y talleres de asesoramiento nutricional y técnicos, implementacién de proyectos

en conjunto la comunidad, entre otros.

Es importante remarcar que realizar un correcto mapeo de los grupos de interés servira
como componente clave para definir el tipo y nivel de compromiso que se desea desarrollar. En
la situacion actual de la empresa, este proceso y metodologia es tomado en cuenta y estd en misma
linea que la vision estratégica de la empresa. Asimismo, remarcar que el proceso de identificacion
y mapeo de stakeholder para el desarrollo del compromiso debe ser un proceso constante e
iterativo, y en el caso de la empresa, como se menciono anteriormente solo ha sido efectuado una

vez con respecto a las comunidades cercanas a las plantas.

1.1.3 Relaciones con la comunidad aledana

En este apartado, se detalla el tipo de relacionamiento y los mecanismos que la empresa
de estudio emplea para desarrollar sus planes dentro de la comunidad, a partir de la definicion del
alcance de su compromiso y principalmente en funcion al tipo estrategia y perfil de la
organizacion definidos previamente. Segun, lo visto en el marco tedrico, el involucramiento con
los stakeholders es vital para generar beneficios para ambas partes, sin embargo, este tipo de
beneficio muto no siempre es posible con todos los stakeholders de la organizacidén, mas ain
cuando las prioridades de la organizacidon estan fijadas en dmbitos ajenos al stakeholder en

cuestion.

Por ese motivo era importante determinar el tipo de relacionamiento que viene atado al
involucramiento de la empresa con la comunidad, de acuerdo al jefe de produccién de la planta
principal de Callao, el relacionamiento con sus comunidades se da de esta manera: “Desde dar
trabajo a los vecinos, capacitar, de participar en la vida social como el deporte, como las
celebraciones que tengan las comunidades, desde aportar a las organizaciones benéficas, pasando
por inquietudes que pueda tener la gente respecto a su vida cotidiana” (comunicacion directa, 6

de noviembre, 2018). Es decir, podemos desprender que existe la nocion de relacionamiento
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dentro la empresa, sin embargo, segiun nos dice la teoria, formar Unicamente parte de ciertas
actividades sociales de los ciudadanos que viven cerca es relacionarse con ellos a un nivel basico,
por el contrario, el involucramiento efectivo implica “ir mas alla de las simples relaciones

publicas” (Isea, 2011, p. 20).

Ademas, menciona que el relacionamiento con sus comunidades se refleja en “cualquier
actividad que busque generar un impacto positivo en las comunidades con las que se trabaja, a
través de atender determinadas necesidades, a través de hacer consultas, de hacer reuniones con
los vecinos, para ver qué forma pueden verse afectados su vida con nuestras operaciones, o al
revés, y de poder generar un impacto positivo en el desarrollo de estas comunidades”

(comunicacion directa, 6 de noviembre, 2018).

Es también importante destacar de forma positiva que la empresa viene desarrollando
hace afos una modalidad de trabajo juvenil formativo en donde buscan fomentar el
emprendimiento y promover empleabilidad en jovenes de escasos recursos, muchos de ellos
pertenecientes a los distrititos vecinos a las plantas de la empresa, principalmente de Carmen de
la Legua y Callao. Como se mencioné también, esta iniciativa forma parte de la directriz de cadena
de valor del modelo de desarrollo sostenible de la empresa y destaca por ser la pionera en
implementar este tipo de modalidades formativas técnicas en el pais (Memoria Anual, 2015).
Como resultado, muchos de los jovenes que son capacitados y entrenados, en alianza con centros
técnicos como Senati, son elegidos para desempefiar practicas en la empresa en las areas
operativas principales, como produccion, seguridad industrial y calidad. Finalmente, muchos de
estos jovenes que son formados dentro de la empresa son contratados con puestos fijos dentro de

las plantas, siendo esto un ejemplo de como la empresa influye positivamente en la sociedad.

Sin embargo, no todos los entrevistados mostraron estar de acuerdo con lo mencionado.
Segun el comentario de personal de seguridad encargada en la planta principal: “A pesar de los
programas para los jovenes que les dan trabajo, la verdad es que no, considero que no hay una
relacion entre la empresa y la comunidad, tanto su apoyo con el entorno con el que vive, considero
que se podria hacer mas, pero como te digo todo es inversion, todo es dinero, lo que menos quiere
una empresa pues es gastar, ;no?” (comunicacion directa, 19 de diciembre, 2018). La opinion de

este actor es importante, pues refleja desde el punto de vista de alguien neutral que no conoce
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cuales son los objetivos estratégicos de la empresa y al mismo tiempo es participe desde el interior
de ella de como es el proceso e interaccion entre las comunidades y las plantas. Siendo el caso,
bajo su opinion la empresa aparenta ser una empresa socialmente responsable, pero en la practica

se muestra austera para con el ptblico de la comunidad mas cercana a sus plantas.

Por otro lado, en las entrevistas realizadas, uno de los hallazgos mas resaltantes fue el
escaso vinculo entre ambos actores, debido a lo que contrariamente se podria pensar al tratarse de
una empresa grande el nivel de involucramiento que posee dentro de las comunidades donde opera
es esporadico y superficial pues se centra en atender necesidades menores y en atender incidentes
que surgen y pueden ser motivo de impacto negativo para la empresa. Por otro lado, si bien el
respeto es una caracteristica resaltante de las relaciones entre la empresa y las comunidades
aledafias, como lo menciona el jefe de produccion “(...) mirarnos como una organizacion que esta
participando en la vida diaria de una comunidad, en ese sentido nuestra relacion con los vecinos
tiene que ser la 6ptima, basada siempre en el respeto.” (comunicacion directa, 6 de noviembre,
2018); el relacionamiento con las comunidades es limitado. Una las principales razones para
afirmar esto, es que porque se pudo constatar a que el nimero de actividades en las que las
comunidades estan presentes son muy pocas y el grado de complejidad de estas actividades no es
el suficiente segtn lo visto por la teoria para considerar que la empresa esté cumpliendo con en
su totalidad con el desarrollo de un enfoque de desarrollo sostenible, pues esta debe abordar todas
las categorias presentes en los modelos de RSE al menos a un nivel medio (Isea, 2011, p.23).
Como se pudo comprobar la principal actividad que la empresa realiza en conjunto con las
comunidades es el ofrecimiento periddico que productos para donaciones de la empresa, los
mismos que no representan mayor nivel de inversion. Muchas de estas donaciones son otorgadas
principalmente a asociaciones del adulto mayor, albergues de ancianos y juntas vecinales que se

congregan cerca de las plantas principales.

Lo anterior contrasta con la percepcion que tienen los directivos de la empresa sobre lo
que implica realizar una gestion efectiva de la RSE en sus plantas. Segin se pudo conocer, el
reducir riesgos e impactos que pueden afectar a las comunidades es una manera en que la empresa
gestiona correctamente la RSE de las plantas, como afirma la gerente de gestion ambiental: “Yo
creo que la empresa considera mucho a las comunidades sobre todo cuando hace estas matrices

de riesgo, uno de sus principales stakeholders es la gente que lo rodea, las comunidades, ;quién
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me rodea atras? por ejemplo, yo sé que produzco polvo, entonces tengo que minimizarlo porque
puede afectar a mis vecinos antes de que suceda, se hacen las mediciones de poluciéon y todo”

(comunicacion directa, 11 de noviembre, 2018).

En otras palabras, se esta considerando que, al mitigar los impactos de las operaciones de
la empresa, se estd actuando correctamente con la comunidad porque se toma en consideracién el
posible efecto negativo en esta. Sin embargo, es preciso hacer notar que la gerente también hace
mencion al riesgo que implicaria dejar que los efectos negativos se den en la comunidad, entonces
se puede decir que esto refleja actitud reactiva de parte de la empresa y esta acotada al mero

cumplimiento de los estandares y a la evasion del riesgo que implicaria para la empresa.

114 Participacion activa de la empresa en la comunidad aledafa

Después de lo recogido en las entrevistas y del testimonio de ambos grupos involucrados,
resalta de forma positiva la importancia que la empresa le pone a la comunicacion con sus
comunidades cercanas y todos sus stakeholders en general, asi, se puede afirmar que la empresa
esta abierta a que personas en general y no solo de su comunidad se acerquen y planteen sus
inquietudes, tal y como lo refiere el Gerente de Planta de Molino Faucett: “La comunicacion se
basa en la apertura, la apertura de nuestra empresa siempre ha sido bastante amplia, tenemos las
puertas abiertas para que los vecinos se acerquen y planteen sus inquietudes, sus quejas o busquen
algin tipo de respuesta, ya sea que los atendamos, los responsables de las plantas, o ya sea que
canalicemos con el area respectiva que atendemos todas las consultas, tanto formales como
informales, todas se contestan” (comunicacion directa, 6 de noviembre, 2018). Es asi que, segin
lo visto en la teoria, uno de los elementos importantes para una correcta gestion de la RSE es la
comunicaciéon de una organizacion con sus stakeholders y para el caso de estudio con la

comunidad inmediata de las plantas, es aun mas.

Asimismo, se puede evidenciar que la empresa tiene una buena disposicion hacia la
comunicacion debido a que la empresa ha dispuesto una serie de canales dispuestos para que la
comunidad en general pueda ponerse en contacto. Tal y como lo refiere el jefe de planta de

Molino Callao, la comunicacion se desarrolla de ésta forma: “La mayor parte se hace aca
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directamente a las plantas, y otras veces se acercan a la central que tenemos, otras veces también
llaman por teléfono, ya tenemos una serie de canales de comunicacion, los vecinos se acercan a
la planta o a nuestra central de llamadas de la empresa, la comunicacion es bastante fluida en
realidad” (comunicacion directa, 6 de noviembre, 2018). Sin embargo, a pesar de la existencia de
diversos canales de comunicacion entre la empresa y la comunidad, existen otros elementos

importantes a considerar.

En efecto, si hacemos una conexién de la variable antes mencionada con esta, se podria
decir que existe una buena comunicacion entre empresa y comunidad, pero segun lo que nos
refieren los representantes de la organizacion, hay ocasiones en donde los mensajes de parte de la
empresa hacia la comunidad son dificiles de ser comunicados y al mismo tiempo entendidos. Esto
debido a que en principio existe cierta desconfianza para con la empresa de parte de la comunidad
y en segundo lugar porque el tipo de lenguaje técnico que muchas veces la empresa puede utilizar
es dificil de entender para las personas, es aqui donde entra a tallar el tema de socio cultural y
educativo, que, desde un punto de vista comunicativo tiene una gran importancia como nos indica

Santos (2012):

Cada vez que un individuo escucha un mensaje que forma parte de un discurso, que a su
vez ha sido estructurado en un contexto especifico en el que intervienen fuerzas politicas,
econdmicas y sociales multiples y cambiantes, tiene la posibilidad de interpretar de acuerdo con
sus creencias, su experiencia, los codigos y sistemas que ha aprendido y una cantidad de

elementos que resultan tan extensos como complejos. (p.12)

Como se puede inferir, de igual manera, las comunidades de la empresa estaran sujetas a
interpretar el mensaje que es transmitido por la empresa en funcion al contexto del que forman
parte. Esto a su vez, puede generar que el mensaje no sea recibido de la forma en que se planed y
es ahi cuando surgen malos entendidos, y la otra parte, que es la comunidad se lleva la imagen

erronea.

Reforzando esta idea, la gerente de gestion ambiental coment6 lo siguiente (comunicacion
directa, 11 de diciembre, 2018): “Hay una comunicacion fluida, pero no es proactiva. Es muy

dificil la comunicacién proactiva con las comunidades que nos rodean en la cual vivimos, porque
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muchas veces no se entiende el tema ambiental y la gente estd como parapetada que todo lo
relacionado a lo ambiental se esta haciendo mal, entonces iniciar una comunicacion es para ellos
querer esconder algo, no se toma de buena manera”. De esto se puede deducir dos cosas, primero
que la percepcion que tiene la empresa de la comunidad no es tan positiva, en efecto resulta un
poco tedioso para los directivos encargados de las plantas tener que tratar incidentes que
involucren las comunidades de las plantas. En segundo lugar, podemos apreciar que la comunidad
mantiene una percepcion de que las poblaciones locales no son participes de los beneficios de la
empresa, y a su vez que las operaciones de la empresa representan un impacto negativo para el
medio en donde conviven, incluso cuando no tienen conocimiento sobre los efectos de procesos

y operaciones que tienen lugar en las plantas productivas de la empresa.

Por otra parte, de acuerdo también a la gerente de gestion ambiental, empezar una
conversacion es complicado por la falta de cultura por parte de las comunidades: “Como te digo
es dificil involucrar a las comunidades sin iniciar un dialogo por cuanto no hay una cultura creada,
entonces la empresa tendria que generar una cultura o tendria que adaptarse. A mi me han contado
de muchas mesas de didlogo que ha habido, en que ya, cuando los llaman a participar de manera
proactiva, preventiva, muy amigable, ;qué sucede?, la gente va, pero con aprension, con
prejuicios, a la defensiva, no se trata de una mesa de conciliacion, sino que termina siendo una
mesa de peticiones, de exigencias” (comunicacion directa, 11 de diciembre, 2018). Como
podemos apreciar, la percepcion que tienen ambos actores entre si da como resultado que la
relacion quede afectada, por un lado, la empresa vera con cierta aprension tratar con las
comunidades desde que ellas mantienen una posicion defensiva; y por otro lado la comunidad

bajo una percepcion escéptica hacia la empresa, estara siempre cuestionando su accionar.

Aunado a esto ultimo, segiin también a la gerente de gestion ambiental “atin no existe en
la empresa el querer educar a las comunidades, estamos viviendo tiempos dificiles en donde
piensan que pretendes enganarlos o quieres algiin beneficio” (comunicacion directa, de
noviembre, 2018). Esto refuerza también la idea de que la postura y actitud de la comunidad hacia
con la empresa también tiene influencia en la percepcion de los directivos de la empresa.
Asimismo, eso denota también que la empresa muestra una actitud que no es proactiva hacia la
comunidad en términos de generar situaciones mucho mas favorables y beneficiosas. Es decir,

cuando se menciona que la empresa “no quiere educar” a la comunidad, se entiende que la
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empresa esta eligiendo el rumbo menos orientado a contribuir con el desarrollo sostenible de las
comunidades cercanas a las plantas. En contraposicion con lo que afirma la teoria, las empresas
guiadas bajo un enfoque de responsabilidad social deberian establecer, mantener y fortalecer el
desarrollo local mediante iniciativas variadas como proyectos participativos, que busquen educar
y mejorar la calidad de vida de las familias dentro del territorio de influencia de las plantas de la

empresa (Pérez, 2012, p.6).

Otro de los elementos que describen el tipo de participacion activa de la empresa en la
comunidad y que también puede explicar el punto anterior es la determinacion de prioridades de
la empresa. Segun lo que dijo el jefe de produccion: “Si bien es cierto que nuestra empresa tiene
un rol de prioridades, creo que no hemos dejado de hacer lo basico y necesario con las
comunidades, seguramente tenemos oportunidades de mejora que podemos considerar y dar
prioridad a otras necesidades que puedan tener, sin embargo, hay una bastante y buena apertura
de la empresa, de escuchar a los vecinos” (comunicacion directa, 6 de noviembre, 2018). Lo dicho
por la entrevistado evidencia la nocién de que la empresa es consciente de que su rol para con la
comunidad esta restringido a las prioridades y objetivos de la empresa, sin embargo, no deja de
ser cierto que la empresa cumple con desarrollar medidas basicas de relacionamiento y desarrollo
de la comunidad como lo son los mecanismos de dialogo e iniciativas puntuales con un enfoque
de filantropia, como lo son las donaciones de productos realizadas a asociaciones de adulto mayor

en las zonas, como también se pudo recoger de los testimonios de estos actores y vecinos.

Un punto importante para la empresa es el compromiso de tener bajo control los riesgos
asociados a sus operaciones y los limites de contaminacion, tal y como lo refiere el gerente de
produccion de la planta principal de la empresa en Callao: “Debido a que estamos en una zona
industrial, si bien nosotros no aportamos ruido, ni emisiones gaseosas, ni efluentes contaminantes
fuera de ley o de los rangos establecidos, si estamos en una zona industrial, entonces podria
generarse un embalse o emision estos impactos ambientales fuera de rango y nos sefialen por ser
una empresa grande, que es lo que sucede con nuestros vecinos de Villa Bonita” (comunicacion
directa, 11 de diciembre, 2018). Como se puede apreciar, la empresa tiene una gran preocupacion
por el impacto que pueda tener en el ambiente, de hecho, como se menciona en apartados

anteriores, la empresa destaca por tener un record de cumplimiento de estandares ambientales
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dentro de ley y por adelantarse a los requerimientos de estandares ambientales y de seguridad por

parte de los entes reguladores.

En la misma linea, de acuerdo a la gerente de gestion ambiental comenta lo siguiente
(comunicaciéon directa, 11 de diciembre, 2018): “Nuestros impactos ambientales son poco
significativos y hay potenciales que pueden llegar a ser de gran significancia, pero los tenemos
controlados”. Ademads, una manera en que se puede evidenciar el compromiso es por medio del
conocimiento de los impactos que la organizacion genera y sobre todo, apoyarse en ciertas normas
internacionales que los controlen, como también comenta Carmen: “antes de tener esta legislacion
tan fiscalizadora, tan estricta, la empresa ya tenia [SO 14000, antes que la ley lo pidiera desde el
afio 2001 y eso te permite llevar una buena practica y unas de las practicas de la ISO de la 14000
es que identifiques y controles los impactos significativos y eso es lo que se hacia, y se viene
haciendo también, entonces los aspectos estan controlados para no generar impactos, sin embargo

hay algunos riesgos” (comunicacion directa, 11 de diciembre, 2018).

De esto ultimo, se puede evidenciar que la empresa realiza importantes esfuerzos por
minimizar los impactos negativos y sus impactos en las comunidades donde opera, sin embargo,
cabe preguntarse si este hecho es asi para todas sus plantas principales de Lima. Segin se pudo
consultar, lo antes mencionado surge a raiz del hecho de que la infraestructura presente en su
planta principal les permite tener un rango de accion mas amplio en comparacion a sus otras dos
plantas en el Callao, en donde segin testimonio de los representativos del area de desarrollo
sostenible, se pudo recoger que dichos predios estaban ubicados en zonas mucho menos
accesibles y por ende la infraestructura de ellos respectivamente es de menor calidad en

comparacion a su planta principal en Carmen de la Legua.

Entre los problemas habituales que se pudieron recoger de los testimonios de los vecinos
ubicados en las zonas de Molino Callao y Molino Santa Rosa, resalta el tema del trafico y la
congestion de camiones de la empresa, emision de olores, emision de ruido, contaminacion del
aire por parte de residuos provenientes de las operaciones de la empresa. Con respecto a Molino
Callao, uno de los principales problemas que refirieron los vecinos entrevistados, era con respecto
al trafico de camiones contratados por la empresa en la zona, la cual, debido a la configuracion

territorial del sector de Chacharitas, ubicado a la altura del jiron Huascar en Callao, presentaba el
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inconveniente de no ser muy apto por el gran trafico de vehiculos que generan las operaciones de
la empresa. Esto producia caos y desorden en las angostas calles de la urbanizacion colindante a
esta planta, por lo que segtn el testimonio de Elizabeth Pescoran, una de las dirigentes vecinales
de la zona, se tuvo que realizar reclamos a las autoridades municipales para que puedan controlar

y regular el trafico en la zona.

Con respecto a Molino Santa Rosa, los problemas derivados de las operaciones llegaron
a nivel mas complejo cuando residuos de polvillo de trigo almacenado en una de los almacenes,
se filtraron en las casas contiguas al predio. Esto ocasiond malestar entre los vecinos de las calles
Ancash y Loreto, quienes rapidamente acudieron a la planta de la empresa a solicitar su queja y
que se solucione el problema. En situaciones como esta es importante resaltar el accionar que la
empresa lleva a cabo, pues gracias al protocolo de atencion vecinal que tienen establecido, se les

facilita dar con una rapida respuesta a todos los incidentes en los predios.

Segun lo recogido de la entrevista con uno de los supervisores de seguridad, el protocolo
implica primero realizar el reporte correspondiente en una ficha de incidentes provista por el area
de desarrollo sostenible, seguido a esto se comunica el incidente al encargado directo de la planta,
quien por lo general es el jefe o gerente de produccion, este a su vez se encarga de comunicar
directamente al area de desarrollo sostenible y a las demas areas involucradas para proceder a dar

el tratamiento del incidente.

Sin embargo, dentro de esta dinamica, como se pudo constatar en las entrevistas
realizadas al personal de seguridad de las tres plantas principales, existian ciertos puntos que no
estaban siendo trabajados o que necesitaban mejorarse para hacer el proceso mas eficiente y
efectivo. Entre estos inconvenientes, tenemos el desconocimiento parcial del protocolo por parte
de los vigilantes de las plantas, que, aunque realizaban efectivamente la primera parte del contacto
con las personas externas, asumian como rutina el procedimiento de reportar el hecho, y no como
parte de un protocolo de atencion exclusiva a vecinos. Asimismo, se evidencio que la empresa no
habia realizado capacitaciones sobre atencion vecinal para los vigilantes de las plantas, por lo
tanto, eso explicaba el desconocimiento en si del protocolo y de la forma adecuada de tratar a los

vecinos que acudieran a las plantas. Aunque, se tratase de personal tercero a la empresa, deigual
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manera es importante que se asegure el primer contacto ante quejas y reclamos por parte de la

comunidad.

Un ejemplo claro de esto es Villa Bonita, una residencial que esta ubicada muy cerca de
una de las plantas en el Callao y son, segun testimonio de los encargados del area, quienes mas
quejas hacen llegar a la empresa: “Los residentes han llegado sabiendo que era una zona industrial,
el problema podria ser que les impacte el ruido, pero cuando hemos medido el ruido, el ruido
generado mas alto es el de los camiones, que se desplazan en la avenida Argentina” (comunicacion
directa, 11 de diciembre, 2018). Lo que quiere decir la gerente es que el compromiso que tienen
se ve reflejado no solo en encargarse de sus propios impactos, sino también en mitigar lo que

otras empresas ocasionan.

Ella misma refuerza este punto con un ejemplo concreto de la problematica que se genera
en la zona industrial de Carmen de la Legua, en donde se encuentra una de sus plantas principales:
“N o . . , ., . . ,

osotros contribuimos a ese flujo de camiones, si, pero también al ser zona industrial asi como
crece la empresa en su actividad econdmica, las otras empresas también crecen y el flujo de
camiones va a aumentar proporcionalmente, entonces no somos los que impactamos
directamente, sin embargo, como siempre estamos un paso adelante, tratamos de minimizar esos
ruidos, ya sea por una mejor infraestructura de camiones, por pedirles las revisiones técnicas y

asi” (comunicacion directa, 11 de diciembre, 2018).

Otro punto que se desprende de lo anterior es el impacto que pueden llegar a generar las
empresas cercanas, debido a que como se explico en la descripcion del contexto, muchas de las
empresas colindantes en la zona industrial de Carmen de la Legua desempanan operaciones que
también generar externalidades negativas en al ambiente. Puede ser el caso que muchas de ellas
no operen dentro de los parametros ambientales permitidos, lo cual implicaria consecuencias a la
empresa en estudio y a todo el grupo de empresas que operan en la zona, sin embargo, por el

hecho de ser una empresa grande y reconocida la atencion y el foco es desviada hacia ella.

Segun la gerente, muchas veces ocurren contingencias que la empresa no ha ocasionado,
sino otras empresas que se encuentran el area industrial, sin embargo, siendo la tinica que contesta

a los reclamos, es necesario encargarse de aportar soluciones. Tal como lo explica: “En esas
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situaciones, es cuando se presentan los reclamos de parte de la comunidad, ante esto, la empresa
busca dar todas las soluciones del caso, asumir actividades que puedan ayudar a las comunidades,
a mitigar esos impactos que pueden no haber sido ocasionados por la empresa” (comunicacion

directa, 11 de diciembre, 2018).

1.2 Comportamiento de la comunidad aledafia a la empresa

En esta seccion, se presenta el analisis de los hallazgos que mdas destacaron de las
preguntas aplicadas a los miembros de la comunidad. El propdsito de la variable es conocer de
manera general, quiénes son, sus comportamientos como vecinos y sus percepciones acerca de la
relaciébn que tienen con la empresa en estudio. Para ello, se plantearon tres variables:

Demogréficas, dinamica de la estructura social y percepciones de la comunidad.

1.2.1 Variables Demograficas

Seglin la informacion recopilada y el testimonio de vecinos de la zona, en los distritos de
Carmen de la Legua y Callao, la gran parte de la poblacion se caracteriza por ser adulto mayor, y
de ingreso bajo y promedio. Asimismo, la mayoria de entrevistados considera que la zona es
principalmente industrial. La mayoria de vecinos tiene mas de 30 afios viviendo en la zona. Es en
la zona mas alejada a la planta, en el corazon del distrito en donde habitan las personas con mayor
antigiiedad. En las zonas residenciales como Villa Bonita, ubicada en la Av. Argentina frente a la
planta principal de la empresa, se reconoce la presencia de nifios principalmente, asi como
también la presencia de extranjeros. Por la antigiiedad de los vecinos se pudo observar una
importante presencia de adulto mayor y esto es confirmado por el numero de asociaciones de

adulto mayor que existen en funcionamiento en el distrito. (Ver anexo K)

1.2.2 Dinadmica de la estructura social de la comunidad

La dinamica de la estructura social de la comunidad esta basada en las relaciones entre
vecinos, como se vinculan entre ellos, si es que se relinen en juntas vecinales, si tienen conflictos,
si otras empresas ademas del caso de estudio, les afecta en su vida diaria, etc. En este caso, una
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de las personas que forma parte y es representante de la Asociacién de Adulto Mayor es la sefiora
Delia, quien comentd que las personas de la tercera edad se retinen en distintas situaciones: “En
los grupos de adultos mayores hay comedores, vaso de leche, juntas vecinales, celebracion del
dia del adulto mayor, etc” y ademas nos comentd que ante eventualidades “recurrimos a las
Municipalidades, todos recurrimos a las autoridades civiles, en este caso la Municipalidad, pero
muchas organizaciones volteamos a las empresas que son nuestros vecinos y tocamos sus puertas,
muchos nos responden pero otros no nos tienen en cuenta dentro de su plan de trabajo”

(comunicacion directa, 15 de enero, 2019).

Por otro lado, tuvimos una conversacion con una persona residente del
condominio Villa Bonita, y que ademas esta muy involucrada en la gestion del lugar donde vive,
nos comentd: “Tenemos directivas por edificio y directiva general, tenemos administracion, pero
también esta a nuestro mando, los dirigimos sobre lo que tienen que hacer” (comunicacion directa,
29 de noviembre, 2018). Con esto podemos interpretar, que esta vecina mantiene una
participacion activa respecto a los asuntos de su distrito y ademds tiene conocimiento de las

necesidades de sus vecinos y lo que sucede en su condominio y alrededores.

Conforme a las declaraciones de los vecinos entrevistados, no existe una relacion entre
empresas y los vecinos de Carmen de la Legua. Una de las vecinas que vive en Villa Bonita
enuncio lo siguiente: “La unica conexion que hemos tenido, es con la empresa (sujeto de estudio),
nunca hemos podido contactar a otras empresas” (comunicacion directa, 29 de noviembre, 2018).
Asimismo, otra de las vecinas que también forma parte de la Asociacion del Adulto Mayor dijo:
“Hay falta de difusion de informacion, las comunicaciones son muy alejadas, falta comunicacion
con los eventos que realizamos, las empresas, no todas se interesan por los vecinos, hemos
mandado oficios a diferentes empresas, pero dicen que no pueden ayudar, nos dan respuestas que
no hacen eso” (comunicacion directa, 21 de noviembre, 2018). De esto tltimo, podemos resaltar
que en general la percepcion que se tiene de las empresas del parque industria de Callao con la

comunidad es que las empresas no muestran interés por forjar un vinculo con las comunidades.

Al vivir tan cerca a muchas empresas, esta agrupacion a pesar de las constantes negativas
de las organizaciones, espera a que se¢ le atienda al pedido de sus necesidades. A esto, otro de los

vecinos, el sefior Mario manifesto: “Hay frustracion con la gente, se supone que, si es mi vecino
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y te toca la puerta por algo, llamémoslo simbolico, porque, por ejemplo, si le decimos a Paraiso
si nos puede dar un par de colchones o para algiin adulto mayor que no tiene, por esos dos o tres
colchones no se va a ir a la quiebra la empresa” (comunicacion directa, 17 de enero, 2019). Lo
dicho por el entrevistado refleja la postura paternalista que mantienen muchos de los vecinos de
las comunidades aledafias a las plantas, asimismo, nos da un panorama de cuales son las

expectativas que tienen de las empresas.

Sus pedidos no son demandas exigentes, por ello esta agrupacion de adultos mayores, no
comprende la falta de disposicion a ayudar de parte de las empresas, la sefiora Delia nos narr6:
“Una vez, a una empresa le pedimos por ejemplo, algunos juegos didacticos para los abuelitos,
no eran gran cosa y nos han respondido que no tienen la politica de hacer este tipo de cosas,
entonces eso nos defrauda un poco y vemos con mucha pena y tristeza que ellos no se ponen a
pensar que ellos estan dentro de nuestro distrito, y pagan sus impuestos y todo, pero hay que ser
un poco mas amable, tener un poco de sensibilidad como decimos” (comunicacion directa, 15 de
enero, 2019). Esto también no lleva a inferir que el pensamiento de la comunidad se influenciado
por la negativa de las empresas a ayudarlos, es decir, al tener generalizada la idea de que las
empresas industriales grandes de la zona no dan ningun tipo de ayuda en general, entonces

deberian conformarse con lo poco que estas estén dispuestas a darles en algin momento.

La vecina de Villa Bonita comentd que usan tres maneras de comunicarse con las
empresas de la zona. Primero, a través de cartas u oficios, segundo, a través de correos
electronicos y tercero, de manera presencial. Conforme a la vecina: “La comunicacion es por
escrito y por correo, cuando yo mandé la carta, una amiga hace la movilizacion, entrega los
oficios, otra persona va y visita los locales. Mand¢ a Paraiso, a Cementos Acero, mandé oficios a
varios bancos, como Interbank, Banbif'y solo me contesté Banbif. Banbif y la empresa (sujeto de
estudio) son las tnicas que han respondido” (comunicacién directa, 29 de noviembre, 2018). Este
ultimo comentario, ha sido repetitivo en otros vecinos entrevistados, 1o que resalta positivamente
que la empresa en estudio si procura brindar atencion de alglin tipo a las comunidades. En adicion,
el canal que ha sido efectivo para la obtencion de respuestas fue el de los oficios: “Fue a través
de oficios que me comuniqué, por correo, ni teléfono responden las empresas” (comunicacion

directa, 29 de noviembre, 2018).
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1.2.3 Percepcion de la Comunidad sobre la empresa

En general, algunos miembros de la comunidad tienen una percepcion positiva de la
empresa, en comparacion con la opinién que tienen acerca de las empresas que se encuentran

cerca. Mientras que otros esperan mucho mas de ella.

De acuerdo a la representante de la Asociacion del Adulto Mayor, que también es vecina
de la empresa, “el afio pasado han sido muy buenas con nosotros, realmente no esperabamos tanto
de la empresa, pero pasaron las expectativas, estuvimos muy contentos el afio pasado en la
Navidad. La relacion con la empresa es beneficiosa, saludable, generosa, son muy buenas
personas, muy buena empresa” (comunicacion directa, 15 de enero, 2019). Con esto se tiene una
primera impresion positiva acerca de la empresa, aunque podemos entender que es debido a que
la empresa habia realizado una donacion de productos en fechas recientes a la realizacion de la
entrevista, por lo que se puede intuir cierto tipo de condicionamiento o sesgo a favor de la empresa

€n ese momento.

Las empresas en general, no se preocupan por resolver problemas que ocurren en la
comunidad, como afirma la sefiora Delia: “Yo creo que si la Municipalidad como autoridad civil
se acerca a conversar con las empresas, podria darse soluciones para estos problemas o carencias,
porque de alguna manera ustedes pagan sus impuestos y esas cosas que son de tipo sociales y tal
vez las empresas pueden verlo de otra manera, con sensibilidad, tan importante y tan necesario
para el distrito(comunicacion directa, 15 de enero, 2019). En adicion, uno de los vecinos
menciono que “la relacion del distrito con las empresas esta muy deteriorada, nuestra relacion con
casos excepcionales, como con la empresa de estudio, hay un apoyo hay una ayuda con la

empresa, pero con las demas no” (comunicacion directa, 17 de enero, 2019).

Ante la existencia problemas sociales en la comunidad, se les preguntd acerca del
involucramiento de la empresa en ellos y segin la representante de la Asociacion del Adulto
Mayor, “De hecho habria que mejorar mucho, eso depende mucho de que se reunan, sin
acercamiento, no hay dialogo, entonces, no hay un acercamiento real, completo en general, tal
vez dependa de nosotros, alcaldes, la gerencia de social, deberia de tocar las puertas y hablar con

los responsables de la empresa para que haya ese acercamiento, esa fluidez de poder resolver las
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cosas, poner un granito de arena ustedes como empresa y nosotros, ayudarse mutuamente, una

mano con la otra” (comunicacién directa, 15 de enero, 2019)

La sefiora Delia dio a conocer algunas de sus expectativas como vecina: “Falta fortalecer
un poco mas esa cooperacion porque a veces no se trata solo de dar algo, algiin producto que tu
fabricas, sino dar también un esparcimiento a los adultos mayores, un paseo que les permita
respirar otros aires, un dia de compartir con los representantes de la empresa y los adultos
mayores, me gustaria realmente eso, que para nuestro aniversario que es el dia del adulto mayor
también compartan con nosotros y vean la alegria que es dar y recibir simplemente el carifio y el
respeto” (comunicacion directa, 15 de enero, 2019). De esto, podemos rescatar que las exigencias
y necesidades que las comunidades tienen y sus soluciones no dependen Unicamente de una
resolucion de tipo material, en efecto, consideran como ideal desarrollar actividades con un

trasfondo mas completo y menos tactico que solo el hecho de recibir cosas materiales.

Un tema que fue consultado por uno de los vecinos fue acerca de las oportunidades
laborales que ofrece la empresa para los jovenes que residen cerca de las plantas y cuestioné el
por qué no existen las mismas oportunidades para las personas de tercera edad. Acotd que “hay
un problema, bueno es en general en el Pert, la mayoria no accede a una pension porque no han
aportado, al sistema, hay personas que han trabajado en la empresa, pero han aportado 18 o 19
afios, y tiene que ser 20 minimo, a veces por dos afios que le faltan no reciben nada, y es un drama,

es un adulto mayor que no tiene nada” (comunicacion directa, 17 de enero, 2019).

Por otro lado, las donaciones son una manifestacion de interés, atencion y un buen trato
de parte de la empresa hacia los vecinos. Una de las vecinas que pertenece a la Asociacion de
Adulto Mayor se manifesto satisfecha: “La comunicaciéon mediante los oficios que nosotros
llevamos con la empresa, tenemos buena comunicacion, siempre nos han ayudado con las
solicitudes que les hacemos llegar, estamos conformes” (comunicacion directa, 21 de noviembre,
2018). Reconoce que en las empresas también tienen sus reglas y ayudan segun la capacidad que
tienen. Sin embargo, también dijo: “Estoy enterada que la empresa ha ayudado bastante a la
Municipalidad y nos han ayudado con los agasajos del dia de la madre y sabemos que colabora

bastante” (comunicacién directa, 21 de noviembre, 2018).
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Ademads, se manifestd molestias por dos motivos: la presencia de roedores y los olores
que emite la planta cercana a Villa Bonita. Los vecinos asumen que los roedores llegan al
condominio porque la empresa los aleja hacia ellos: “hay muchos roedores, ustedes deben de
saber algo de los desechos de las plantas atrae a los roedores, y como ustedes tienen eso para
espantarlas lo que hacen es venir a los condominios, aqui hemos hecho una campafia para fumigar,
hemos puesto unas trampitas para las ratas que salen por las fabricas” (comunicacion directa, 29
de noviembre, 2018). Con respecto a los olores: “vivo en el sexto piso, yo puedo ver a la empresa,
mayormente huele a fruta, a dulce, a vainilla, pero también sale un humo blanco con un olor a
harina de pescado y aviso a todos que cierren su ventana” (comunicacioén directa, 29 de
noviembre, 2018). No obstante, reconocen que estos problemas posiblemente ya existian antes de
la llegada de los ciudadanos de Villa Bonita, por lo tanto, han asumido la responsabilidad de

encargarse de la solucion.

Otro asunto que se comento fue el tema, que debido a que el condominio se encuentra en
una zona industrial, no existen areas verdes, salvo un parque que encuentra descuidado: “Ese
parque yo te digo, viene a ser nuestros pulmones, porque todo lo demas es pasto artificial, por
esto de las ratas hemos querido poner el grass sintético, por eso ese parque en los condominios
estan abiertos, pero si esta enrejado seria para los nifios y familias que viven acd, como estan
abierto se malogra, ahorita estamos detras de eso, estamos olvidados por el cambio de
municipalidad, queremos algo natural no sintético” (comunicacion directa, 29 de noviembre,

2018)

Por ultimo, la propuesta de la vecina que vive en Villa Bonita es que si las empresas, en
especial la organizacion en estudio, llevan algln tipo de taller o actividad al condominio, van a
fidelizar a los que son sus clientes. La vecina manifiesta que “si las empresas llevaran talleres,
seria algo positivo, significaria una mayor fidelidad a sus marcas, actividades que puede realizar
la empresa, tiene una variedad de productos que consumimos a diario, si ustedes pueden conectar
con nosotros, 480 vecinos, si usted puede hacer con nosotros, cualquier taller es para que nosotros
no pensemos en otra empresa, solo en ustedes, mas si nos ensefian algo, nos informa sobre sus
productos, nos dice sobre un proyecto de nutricion para sus hijos, la gente va a consumir mas los
que ustedes hacen, hay mucha desinformacion, entonces si ustedes dan talleres, van a tener un

cliente fijo de sus productos” (comunicacion directa, 29 de noviembre, 2018).
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

1.1 Conclusion sobre los fundamentos tedricos vinculados a la gestion de las
relaciones comunitarias y conceptos sobre la Responsabilidad Social

Empresarial

Como se pudo observar en el primer capitulo, existen diversas guias que sirven para
gestionar la Responsabilidad Social de una empresa. Estas herramientas pueden ser aplicadas a
cualquier empresa que esté realizando o teniendo intenciones de iniciar operaciones que se
enfoquen en la ejecucion de la RS. Sin embargo, la presente investigacion estd orientada
especificamente a la gestion de las relaciones comunitarias, para lo cual se ha tomado elementos
similares entre ellos que evalien a la empresa en este aspecto. Asi que, para tal fin, se
seleccionaron las pautas mas relevantes del GRI, la ISO 26000, la AA1000 y la Inversion
Comunitaria Estratégica. En base a estas guias, se opto por seleccionar los elementos relacionados
a la gestion de comunidades, que tengan patrones en comun y que ademas se complementen. Las
variables estrategia y perfil de la organizacion, relaciéon con la comunidad, compromiso de la
comunidad y la participacion activa de la empresa en la comunidad aledafia, se utilizaron para
realizar la guia de entrevistas dirigidas a los gerentes y jefes, mientras que las variables
demograficas, la dinamica de la estructura social y las percepciones de la comunidad se usaron
para la creacion de la guia de entrevistas orientadas a la comunidad, es decir a los vecinos del

entorno cercano de las plantas.

De igual manera, la Empresa seleccionada como sujeto de estudio cuenta con el area de
Gestion Ambiental y el area de Desarrollo Sostenible, que la diferencia de las otras empresas
debido a que al ser una de las empresas mas importantes del pais, buscan generar valor y bienestar,
tanto a sus consumidores como a la sociedad en general. Sin embargo, si bien el desarrollo de
actividades de responsabilidad social es parte de la estrategia de una empresa, su objetivo es
generar valor econémico, por medio de la obtencion de ganancias al igual que otras empresas. Al

respecto, la Empresa estudiada tiene una estrategia de relaciones comunitarias muy incipiente y
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las pautas descritas en el marco teérico, pueden ser utiles para la empresa, segin los objetivos que
se plantee. De la misma forma, la empresa podra realizar un mapeo mdés detallado de su
comunidad en el futuro para poder identificar a actores que no han sido cubiertos en sus
actividades, para asi poder adoptar medidas para prevenir posibles riesgos a futuros y asegurar la

sostenibilidad de las operaciones.

1.2 Conclusion de la Responsabilidad Social de la Empresa estudiada

La estrategia general de la empresa en estudio tiene incluida elementos bésicos propios
de una gestion Responsabilidad Social, segin lo descrito en el marco teodrico, abarca cuestiones
ambientales, sociales y econdémicas, no obstante, segun la informacion recogida y analizada de
la revision documentaria y testimonios de los jefes de las distintas areas de la empresa, el peso
que se le da a las acciones correspondientes a cada uno de estos pilares no es equivalente entre si,
pues aun prevalece dentro de la cultura organizacional, un enfoque netamente econdmico sobre

todo lo demas.

Al analizar la estrategia de Responsabilidad Social y sostenibilidad de la empresa
podemos afirmar que el foco principal de su gestion esta en los consumidores y clientes, debido
al peso e importancia que la empresa avoca en mejorar cada uno de sus procesos clave dentro de
la cadena de valor, esto va desde procesos de calidad hasta seleccion y homologacion de
proveedores, entre otros procesos. En segundo lugar, su estrategia busca responder a las
necesidades del gobierno y la sociedad, pues son stakeholders claves para la asegurar la
sostenibilidad del negocio, esto, que debido a las caracteristicas inherentes del rubro del sector
alimenticio requieren un tratamiento mas cuidadoso pues, existe un mayor escrutinio publico de

estos para con las empresas del sector.

En tercer lugar, se encuentran los proveedores de la empresa, con los cuales se busca
brindar espacios para el desarrollo de los mismos en términos de calidad y conocimiento técnico
con la finalidad de que puedan contribuir al desarrollo del negocio que mantienen. Esto se
evidencia en la existencia de programas de capacitacion de proveedores para mejora de la cadena
productiva. Finalmente, en un cuarto lugar, se encuentran las comunidades, donde nuevamente,

se puede evidenciar el enfoque econdomico pues se categoriza a los comunidad y publico interno
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a todos los actores secundarios que son influenciados por las operaciones de la empresa,
principalmente clientes y publico en general que es afectado por las externalidades de la empresa.
Sin embargo, se mantiene el fin lucrativo de la empresa pues las acciones que se llevan a cabo
apuntan a generar una fidelizacion y a prevenir el deterioro de la reputacion de la empresa. En la
misma linea, las comunidades aledafias a las plantas, los cuales son el foco de la investigacion
tienen un papel mucho mas disminuido bajo la perspectiva de la empresa. El involucramiento de
la empresa con estas no pasa de ser meramente de caracter filantropico y simbolico, es decir no

existe un desarrollo en conjunto ni preocupacion especifica por estas.

Segun la literatura y modelos revisados, el enfoque de valor compartido debe ser la piedra
angular del desarrollo de comunidades, y esto no se evidencia en el accionar de la empresa.
Asimismo, las acciones de corte ambiental y de procesos son efectuados con estricto
cumplimiento de la norma, y en eso cabe resaltar que la empresa siempre esta a la vanguardia del
cumplimiento y mejora en cada de uno de sus procesos pues posee diversas certificaciones de

calidad con respecto a esto.

A pesar de esto, se puede afirmar que la empresa no entiende la responsabilidad social
como un modelo de gestion integral y transversal a todos sus procesos, pero aun no es aplicado
de tal manera pues no se evidencia de forma completa la forma 6ptima del cumplimiento de este
enfoque. Un ejemplo de esto se puede evidenciar en el trato a sus proveedores, que, aunque, la
empresa busca siempre capacitar, la empresa ain no implementa procesos de seleccion y
evaluacién de proveedores que fomenten el cumplimiento de buenas practicas y el abastecimiento

responsable en sus procesos.
Por otro lado, la empresa cuenta actividades adicionales como voluntariado corporativo

en donde se busca promover el emprendimiento social a través de iniciativas propias de los

colaboradores en los que se trabajan algunos temas de nutricion.
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1.3 Conclusion sobre las percepciones de la gestion de la Empresa estudiada

y las comunidades aledafas seleccionadas, segun las variables estudiadas

En este apartado se han dividido las conclusiones en dos partes: los factores positivos de
la gestion de la empresa en estudio con sus comunidades aledafas y los aspectos a mejorar en su

gestion.

e Factores positivos de la gestion de la empresa en estudio

En primer lugar, se puede concluir que la empresa esté realizando algunas gestiones de
manera eficiente en su relacion con las comunidades aledafias a sus plantas, como la asistencia a
las demandas de las mismas. Por un lado, como esta descrito en el capitulo 5, las comunidades
valoran que la empresa las escuche y atienda a sus llamados. Por otro lado, la empresa es
consciente de que esta accion es valorada especialmente, por la asociacion de los adultos mayores,
ya que, en el distrito de la planta principal son pocas las empresas que brindan algin tipo de ayuda

a las asociaciones.

De igual manera, para los miembros de la comunidad, como algunos vecinos es
importante contar con un vinculo de amistad antes de realizar alguna negociacion. La empresa lo
tiene en cuenta; por ello, desde el inicio de las operaciones encargd esta responsabilidad a al
encargado de las relaciones comunitarias para pactar reuniones anuales al inicio de cada afio para
reunirse y pactar el apoyo que cada organizacion recibira por parte la empresa, esto sirve también
para la planificacién de recursos y para la priorizacion de actividades segin los objetivos

propuesto por la directiva.

En segundo lugar, con respecto a las organizaciones vecinales y personas naturales de la
planta principal de Carmen de la Legua, en general se puede concluir que la empresa gestiona de
manera adecuada su relacion, debido a que cuenta con la aprobacion de dichas organizaciones,
pues la mayoria de vecinos se siente a gusto con el trato recibido por parte de la empresa, sin
embargo esto difiere un poco con la percepcion de los vecinos de la zona de Santa Rosa y Callao,
donde evidencia un poco mas de molestia con algunas de las externalidades generadas por las

operaciones de la empresa.
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Esto, segun lo visto, causado por la proximidad fisica de las plantas con los vecindarios
afectados por este tipo de problemas y por la distribucion zonal de las viviendas con las plantas,
que en este caso es mas directa. A pesar de esto, de igual manera se sienten agradecidos para con
la empresa por el apoyo que les brindan de forma puntual en eventos y fechas importantes en el
aflo, sin embargo, consideran que la empresa estd en capacidad de poder brindar mayores
beneficios a la comunidad no solo mediante entrega de productos para temas puntuales, sino
también con la implementacidn de proyectos e iniciativas mas complejas que generen un beneficio

a largo plazo.

Para finalizar, se concluye que, los gerentes y jefes en su mayoria se encuentran alineados
a la vision, mision y objetivos de la empresa, debido a que existe concordancia entre lo que
seflalan. Cabe resaltar que la tinica brecha encontrada fue la opinioén que tiene una de las jefas del
area de sostenibilidad, que a diferencia de los demas colaboradores entrevistados no considera
una prioridad las relaciones con las comunidades que estan cerca de las plantas debido al poco
impacto que estas pueden tener las operaciones de la empresa, aun asi, aunado a la opinion del
gerente ambiental, el objetivo debe ser siempre cumplir con lo establecido por la ley y anticiparse

a futuras contingencias.

e Factores a mejorar por la empresa en estudio

Segun lo analizado, se pide a la empresa un mayor compromiso con las comunidades en
términos de calidad de apoyo, esto implica mayor involucramiento y mayor despliegue de
recursos de la empresa, que no necesariamente deben ser financieros, sino que al contrario estos
puedan ser de tipo técnico a modo de talleres utiles para los distintos piblicos que conforman las
comunidades. Esto es adultos mayores, madres de familia y demas. El conocimiento debe estar

relacionado a temas de nutricion y salud.

Con respecto a la gestion interna, aunque se tienen protocolos, estos se encuentran
desconectados entre si, y existe un desconocimiento general de tema de relaciones comunitarias
y los objetivos del area. Asimismo, el personal de seguridad, deberia estar recibir capacitacion

por parte de la empresa que lo contrata y por parte de la empresa sujeto de estudio. Finalmente,
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el proceso y el enfoque de gestion deberia estar interiorizado por todas las areas involucradas en

la gestion de las relaciones comunitarias.

14 Conclusion general de la gestion de relacionamiento comunitario urbano

de la Empresa estudiada

Es importante destacar que la presente investigacion se ha llevado a cabo en un rango de
tiempo determinado, el recogimiento de datos se realizo en el afio 2018 y los hallazgos han sido
evaluados durante ese lapso, por lo que esas percepciones pueden variar. Ademas, al tratarse de
una investigacion cualitativa, no se busca una formar una generalizacion ya que los resultados

son subjetivos.

A partir de la identificacion de las brechas y diferencias entre los publicos analizados, se
puede resaltar que uno de los hallazgos principales fue con respecto a la percepcion general que
los vecinos tienen sobre la empresa. Esta diferencia se da por la distincion de ubicaciones
geograficas de las personas entrevistadas, como en algunos casos refirieron, las zonas
pertenecientes a las plantas de Santa Rosa y Callao, ubicados en algunos de los barrios sensibles
y convulsionados, presentan una percepcion mas negativa de la empresa. Asimismo, esto guarda
relacion directa con el tipo de operacion que ocurre en estos predios, pues segun lo afirmado por
los entrevistados de la empresa y los vecinos, las molestias son principalmente por el polvo y
manipulacion que se da en los molinos, asi como también el tema del trafico de camiones y otras

molestias en general.

Aunado a este punto, la proximidad de las operaciones afecta directamente la percepcion
moderadas y en contra de los distintos tipos de vecinos entrevistados. Como se analizé en el predio
principal, la infraestructura moderna y adecuada permite un mejor funcionamiento operativo lo
cual contribuye a una mejor percepcion por parte de los vecinos, en contraste con los predios de
Callao y Santa Rosa, los cuales son predios con una mayor antigiiedad, los cuales a su vez

colindan directamente con casas de vecinos de la zona.

Al respecto la empresa, mantiene una posicion neutral, pues reconoce que las

comunidades aledafas a sus plantas son importantes y deben ser gestionadas como consecuencia
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del impacto que las operaciones de la empresa tienen directa ¢ indirectamente con el medio
ambiente. Por otro lado, los vecinos reconocen, que se encuentran en una zona industrial, y que
bajo su propia voluntad tomaron la decision de vivir alli, para el caso de la zona de los

condominios frente a la planta principal.

2. Recomendaciones

En primer lugar, se recomienda que los lideres, sobre todo de las areas involucradas,
conozcan con claridad la estrategia de Responsabilidad Social en general, pues en algunos casos,
no era de su entendimiento. Esta informacion, a su vez, se compartiria con los demas
colaboradores y podria generar una mayor atencion a las operaciones que realizan a diario. En
esta linea se recomienda desarrollar talleres y charlar de capacitacion del personal de seguridad
de cada una de las plantas, con la finalidad de mejorar el protocolo de atencion vecinal en términos

de calidad y eficiencia en el proceso.

Asimismo, como se pudo recoger, dentro del protocolo existen procesos que pueden ser
mejorados sin que impliquen una inversion cuantiosa. Uno de estos procesos involucra el registro
de incidentes tal y como se pudo constatar, el llenado en fisico de los formatos resultaba
ineficiente, pues resta tiempo de comunicacion al momento de enviar los documentos al area
especializada y por otro lado genera residuos y ocupa lugar, por ende recomendamos a la empresa
establecer un mecanismo de registro de incidentes en un portal electronico, en donde aunado a la
cas capacitaciones del personal de seguridad y directivos responsables de las plantas puedan llevar

a cabo el protocolo de relacionamiento comunitario.

En segundo lugar, si bien la empresa manifiesta que entre los aspectos mas relevantes de
su gestion se encuentra la comunidad, se deberian hacer mayores esfuerzos por ser proactivos en
relacion a ellos, siendo una de las empresas mas grandes del pais, deberia ser parte de su
presupuesto el invertir en actividades de inversion social, segun lo propuesto en los modelos

tedricos, que generen un impacto a largo plazo.

Del mismo modo, se recomienda que la empresa defina bien qué significa para ellos

relacionarse con la comunidad. Los miembros entrevistados de la empresa no coincidieron en lo
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que se trata el relacionamiento comunitario, al parecer sus respuestas se basaron en lo que la
organizacion intenta hacer, pero no existe una plena seguridad de qué se trata. Con ello, asi como
se trabaja en conjunto para cuidar a la empresa de la legislacion ambiental, se podria trabajar en
equipo en favor de las comunidades que viven cerca de las plantas. Aunque se destaca, que la
empresa cumple un rol importante al implementar acciones con un enfoque de filantropia como
lo son las donaciones, se recomienda desarrollar acciones mas estratégicas que impliquen el
desarrollo de habilidades y la educacion de sus comunidades, estos a su vez podrian estar
enfocados a temas relacionados al giro del negocio, es decir nutricion. Esto generaria mas valor

compartido a largo plazo en comparacion a las actividades que ya realiza la empresa.

Ademas, aunque se entienden las razones por las que es complicado lograr una
comunicacion que sea realmente efectiva entre la empresa y la comunidad aledaia, se recomienda
mejorar la comunicaciéon entre ambos actores. Asi como existen areas especializadas en la
comunicacion interna y también en aquella que se dedica a hacerla hacia los consumidores,

deberia existir una que se enfoque a las comunidades aledafias a la empresa.

Por otro lado, la participacion de la empresa podria centrarse mas que atender reclamos,
realizando un trabajo arduo en conjunto, no solo las areas encargadas sino también las areas que
se ven involucradas, como el area de produccion y el area de calidad. Uno de los principales
medios de escucha podria ser en las reuniones que se le celebra al Adulto Mayor, donde en medio
de una conversacion se les podria prestar atencion a asuntos que la empresa puede que desconozca
y a raiz de ello, empezar a hacer algo. Por ese motivo, se recomienda a la empresa crear un area
especializada para la atencién de las relaciones comunitarias de sus plantas, puesto que como se
pudo constatar, actualmente solo una persona centraliza la labor de gestionar la RSE en todas las
plantas de la empresa a nivel nacional. Esta medida generaria beneficios a largo plazo y estaria
alineada con la estrategia de la empresa de llevar su gestion de la RSE a nivel corporativo en los
demas paises en donde opera. Asimismo, consideramos que este equipo especializado podria ser
tercerizado con empresas consultoras especialistas en relaciones comunitarias y no

necesariamente de la empresa.

Finalmente, se puede indicar que la empresa realiza una gestion incompleta y no abarca

principios clave de una adecuada gestion bajo en enfoque de RSE y esto se traduce en una gestion
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tactica de las Relaciones Comunitarias, debido a varios factores que atin no han gestionado y que
estan pendientes. Sin embargo, se espera que esta investigacion sea de utilidad a la empresa y se
convierta en un motivo mas para que se esfuercen en mejorar sus relaciones con sus comunidades

cercanas.
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ANEXO A: Matriz de consistencia

DE CONSUMO MASIVO

TEMA: DESARROLLO SOSTENIBLE EN COMUNIDADES URBANAS!

TITULO: EL DESARROLLO SOSTENIBLE EN COMUNIDADES URBANAS: DIAGNOSTICO DE LA GESTION DE LAS RELACIONES COMUNITARIAS EN LAS PLANTAS DE UNA EMPRESA PERUANA

LA GESTION DE LAS RELACIONES COMUNITARIAS EN LAS PLANTAS DE UNA EMPRESA

PROBLEMA

OBJETIVOS

PREGUNTA DE INVESTIGACION

VARIABLES

METODOLOGIA

Existe una tendencia mundial aasociar
la Responsabilidad Social Empresarial
con aplicaciones instrumentales de
gestion. En efecto, existen diversas
herramientas de diagndstico y reporte
de la RSE que permiten a las empresas
gestionar ciertos aspectos criticos e
informar a la sociedad sobre el
cumplimiento de normas y estandares
empresariales.

Objetivo General

Pregunta General

Diagnosticarla
gestion de la RS de las
plantas de una
empresa de consumo
masivo a partir de
diversos elementos
de guias de Desarrollo
Sostenible.

L CoOmo esta siendo gestionada
la Responsabilidad Social de las
plantas de una empresa de
consumo Mmasivo a partir de
diversos elementos de guias de
Desarrollo Sostenible?

Estrategia y perfil de la organizacion
Relaciones con la comunidad aledafa
Compromiso de lacomunidad
Participacion activa en la comunidad

. Variable Demografica

Dinamicade la estructura de la
comunidad

7.Percepcidonde la Comunidad respecto
al involucramiento de laempresa

oOPONE

Las relaciones comunitarias son parte
importante de la RS, y para la empresa
sujeto de estudio, el hecho de estar en

medio urbano le puede impli
cambio de enfoque de gestién en
contraste con lo que los modelos
sostienen. Ademas, es importante
destacar que en nuestro pais, el
término de relaciones comunitarias
esta vinculado a la gestion de RS en
sectores extractivos y mas
consulsionados donde el core delas
operaciones tiene mayor impacto, sin
embargo cuanto puede diferir a un

Delimitar la teoria de
la gestion de
stakeholders:
Relacionamiento
Comunitario Urbano.

s Qué teorias existen sobre el
relacionamiento comunitario en
contextos urbano-industriales?

* Definiciones sobre relaciones
comunitarias *Relaciones
comunitarias urbanas

* Revision de literatura pertinente
*Entrevistas a expertos

Delimitar las guias
para diagnosticar o
evaluar la estrategia
de relacionamiento
comunitario urbano
en una empresa de
consumo masivo.

Cuales son las metodologias
existentes parala evaluaciéon de
estrategias de las relaciones
comunitarias urbanas?

*1SO26000 *AA1OO0OO
*GRI *EMAS
*INnversion comunitaria estratégica

* Revision de literatura pertinente
*Entrevistas a expertos

Asimismo, la influencia del estilo de
gestion y la formulaciéon de la
estrategia de la empresa puede afectar|
totalmente la forma en que la empresa
decida gestionar la RS de la empresa
Ccomo un corporativo, dandolo menos
peso a la gestion detallada de sus
plantas principales. A este hecho, se
suma el entorno en donde estan
localizadas las plantas principales
sujeto de estudio, dos de ellas en
entornos culturales, sociales y
ecomicos distintos al de la planta
principal.

Describir el contexto
en el que esta situada
la empresa de
consumo masivo.

2Como se caracterizael
contexto en el que esta situada
laempresa de consumo
masivo?

*Percepcion de la Comunidad respecto a
la empresa

*Dinamica de la estructura social de la
comunidad

*Demograficas

* Revision de literatura pertinente
*Entrevistas semi estructuradas a
comunidad

Analizar la estrategia
actual de gestion de
relacionamiento
comunitario urbano
en la empresa de
consumo masivo

s Qué tan efectiva es la
estrategia actual de gestion de
relacionamiento comunitario
urbano en la empresa de
consumo masivo?

*Estrategiade sosteni dad *Gestion
social estratégica*Estrategiay perfilde
la organizacion

*Documentos de la empresa
*Entrevistas semi estructuradas a
representantes

Brindar
recomendaciones
segregadas en
acciones a la gestion
de relacionamiento
comunitario urbano
en la empresa de
consumo masivo.

2 Qué recomendaciones se le
podriadar al area de Desarrollo

Sostenible de la empresa de

consumo masivo en estudio




ANEXO B: Cronograma de Actividades

L. Realizacion de entrevista exploratoria con jefe de

1 produccion AN, RP
1.

2| Determinar la muestra representativa AN, RP
L. Elaboracion de entrevistas a miembros de la

3 empresa AN, RP
1.

4 |Elaboracién de entrevistas a la comunidad AN, RP
L. Modificaciones finales de la primera mitad de la

5| tesis AN, RP
L. Entrega del ler informe (presentacion del mas del

6/50% de la tesis avanzada) AN, RP
L. Realizacion de entrevistas a jefes del area de

7| Gestién Ambiental AN, RP
L. Realizacion de entrevistas a gerente del area de

8| Desarrollo Sostenible AN, RP
L. Realizacion de entrevistas a personal de seguridad

9|de las plantas seleccionadas AN, RP
1.
10| Realizacion de entrevistas a la comunidad AN, RP




Transcripcion de las entrevistas realizadas totales | AN, RP

Tabulacion de datos AN, RP

Analisis e interpretacion de entrevistas AN, RP

Redaccion y modificaciones finales de la tesis AN, RP
‘| Realizar el formato seglin los estandares

académicos FGAD AN, RP
‘| Enviar tesis a un revisor externo para que realice

una revision de formas AN, RP

Cierre
‘| Entrega de la tesis terminada en dos ejemplares

(2do informe) AN, RP
‘| Practica de la sustentacion, arreglo de detalles,

corregir detalles de forma AN, RP

Recepcion de la observacion del revisor externo | AN, RP
‘| Levantamiento y subsanacion de observaciones del

asesor AN, RP
‘| Entrega del empaste final a la FGAD (3

ejemplares) AN, RP
‘| Practica de sustentacion y espera de la fecha de

sustentacion AN, RP

Sustentacion final de tesis AN, RP

Nota : (¥) AN: Andrea Nifio; RP: Renato Paredes




ANEXO C: Estructura Organizacional

Organigrama del &rea de asuntos corporativos de la empresa: 2018

Vicepresidencia
de Asuntos
Corporativos

Asistente de
VP

Asuntos
publicos

Legal y
compliance

Desarrollo
Sostenible

Comunicacion
Externa

ANEXO D: Mapa de plantas de la empresa

Mapa Molino Santa Rosa: Loreto 345




Mapa Planta Central: Av. Argentina 4785

Mapa Molino Callao: Huascar 156



ANEXO E: Guia de entrevistas Gerentes y Jefes de Planta

(Cuales son las funciones principales que desempeiia la
organizacion? ;Y usted?

(Cuales son los mayores problemas a nivel de seguridad en las
plantas?

(Ha habido denuncias? ;Qué tan frecuentes han sido?
Informacion contextual

(Ha habido algin contacto entre ustedes y los vecinos de las
comunidades aledanas?

Con respecto a los objetivos planteados en su Estrategia de
Relaciones Comunitarias, ;cémo se encuentran actualmente en la
consecucion de este objetivo? ;Qué dificultades han encontrado?

(Existe una estrategia de sostenibilidad? (Si/no)

(A quién esta dirigida la estrategia de sostenibilidad?

(Cuan difundida/conocida/inoculada esta la estrategia de
sostenibilidad en la empresa?

(La alta direccion conoce y esta involucrada en la implementacion de
la estrategia de sostenibilidad? (SI/No)

(Como es el involucramiento o participacion de la alta direccion en la
implementacion de la estrategia de sostenibilidad?

Estrategia y analisis . L
glay (Usan el término Materialidad en la empresa?

(Tienen algin Top de Materialidad en la empresa?

(Qué temas son las mas relevantes para la empresa?

(Existe un estudio profundo sobre los stakeholders de la empresa?

(Qué tan importantes son las comunidades aledafias a las plantas al
realizar sus operaciones?

(Creen que la comunidad podria ser en algin momento prioridad
para la empresa?




(Cual es el tipo de estructura organizacional?

(Existe un area que se dedique plenamente a la comunidad cercana a
la empresa?

(Alguna otra area realiza alguna actividad relacionada con la gestion
de comunidades?

(Las demas areas trabajan con la de Desarrollo Sostenible?

Relaciones con la
Comunidad aledafia

(La empresa ayuda a las personas con problemas sencillos que van
mas alla de sus intereses inmediatos?

(El personal de la empresa se siente bienvenido cuando visita las
comunidades?

(Cual es el tipo de relacion con la comunidad?

(Como se desarrolla la relacion la Comunidad?

(Es frecuente la relacion con la Comunidad?

(Cada cuanto se actualiza informacion sobre sus stakeholders?

(Reconoce a la comunidad en la que esta presente como parte
interesada importante en su toma de decisiones?

(Busca tomar medidas de solucion a las reclamaciones y
manifestaciones de la comunidad?

(Posee un proceso estructurado para registrar reclamaciones?

(Se realizan reuniones sistematicas para informar acerca de las
acciones emprendidas para minimizar reclamaciones?

En el ultimo afio, ;la empresa ha recibido reclamaciones o
manifestaciones de la comunidad por exceso de basura, generacion
de mal olor, efluentes y otras formas de polucion (sonora, visual,
etcétera)?

En el ultimo afio, ;la empresa ha recibido reclamaciones o
manifestaciones de la comunidad por exceso de trafico de vehiculos,
lo que causaba desorden?




En el ultimo afio, ;la empresa ha recibido reclamaciones o
manifestaciones de la comunidad por intromisidn en sistemas de
comunicacién?

En el ultimo afio, ;la empresa ha recibido reclamaciones o
manifestaciones de la comunidad por otros motivos de similar
naturaleza?

Compromiso de la
empresa con la
comunidad

(Se consulta a las comunidades periddicamente y tienen voz en la
solucion de los problemas que puedan surgir?

(Qué tan comprometida esta la empresa con la comunidad cercana?

(Concientiza y entrena a sus empleados para que respeten los valores
y tradiciones de la comunidad donde acttia?

(Cuales son las otras maneras en que se manifiesta el compromiso de
la empresa con su comunidad?

Participacion activa de
la empresa en la
comunidad aledafia

(Participa activamente, con otras empresas, instituciones privadas y/o
publicas, del debate de los problemas comunitarios y la busqueda de
soluciones?

( Toma acciones preventivas anticipandose a los posibles impactos
que sus actividades puedan tener sobre la comunidad del entorno?

(Participa activamente de la discusion de problemas comunitarios y
de la busqueda de soluciones?

(Coopera con mejoras en la infraestructura o en el ambiente local que
puedan ser aprovechadas por la comunidad?

(Existe una comunicacioén con las comunidades aledafas?

(Qué grado de comunicacion considera que tiene la empresa con las
comunidades aledafias?

(Con qué frecuencia la empresa intercambia informacion con las
comunidades aledafias?

(Qué tipo de mensajes transmite la organizacion las comunidades
aledafas?

(Podria decir que la comunicacion de la empresa con las
comunidades aledafas es a través de conversaciones formales o




informales?

(Cuenta con un programa para emplear el mayor numero de personas
de la comunidad?

(La empresa conoce en profundidad sus impactos en la comunidad?

(Tienen una politica formal para anticiparse a demandas de la
comunidad e informarla sobre actuales y futuros planes e impactos de
sus actividades?

(Involucra a la comunidad en la resolucion de los problemas?

(Mantiene comités permanentes o grupos de trabajo con la
participacion de liderazgos locales para analizar sus actividades y
monitorear sus impactos?

ANEXO F: Guia de entrevistas Comunidad

Informacioén contextual -
Demograficas

(Hace cuanto tiempo vive en esta zona?

(Cudntas personas integran su familia? De ellos, ;cuantos son
adultos y cuantos nifios?

(Cudl es su actividad principal? ;Lo realiza en esta zona o se
traslada a otra?

(Esta satisfecho de vivir en esta zona? ;Qué cosa cambiaria?

(Conoce cuantas fabricas, plantas, y molinos hay en esta zona?
Mencione cuales conoce

Dinamica de la estructura
social de la comunidad

(Como es la relacion actual con las empresas y los vecinos de la
zona?

Si hubiera algin inconveniente o malestar en la zona, ja quién
recurre usted para solucionarlo?

(Conoce alguna empresa de la zona que esté realizando alguna
actividad de apoyo y Responsabilidad Social con los vecinos?
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(Como vecinos de esta zona cuentan con algun tipo de
organizacion y junta vecinal jEn qué casos se han reunido como
vecinos?

(Cree necesario participar de alguna organizacién como
poblador de la zona?

Percepcion de la comunidad
acerca de la empresa

(Como ve la comunidad a la empresa? ;La comunidad piensa
que la empresa genera los maximos beneficios para la poblacion
local?

(Los miembros de la comunidad tienen acceso directo a las
personas encargadas de tomar las decisiones de la empresa?

(La comunidad esté bien informada sobre las perspectivas y
planes futuros de la empresa?

(Piensa que las actividades que realiza la empresa para
Comunidad, son iguales para todos? ;ofrece las mismas
oportunidades para todos?

(Cuadles son los programas sociales que desarrolla la empresa?
(Ha participado en alguna de ellas? ;Conoce de qué se tratan?

(Cual es la percepcion que tiene la comunidad de las acciones
que realiza la empresa en la comunidad en términos de resolver
problemas de la comunidad?

(Cree que sirven los programas sociales de la empresa?;Cree
que resuelven los problemas que tiene la comunidad?

Segtin la comunidad, ;qué piensa la comunidad sobre el empleo
que ofrece la empresa? jexisten capacitaciones que les permita
desarrollar habilidades para determinados empleos?;piensa que
son suficientes?

(Existen actividades que manifiesten el interés de la empresa
por la generacion de riqueza e ingresos de la comunidad aledafa
a las plantas? ;Cuales son? ;Cada cuénto se realizan estas
actividades? ;Ha participado en alguna de ellas? ;Conoce de
qué se tratan?

Para la comunidad, ;qué tan importantes se siente la comunidad
aledafia a las plantas de la empresa?




ANEXO G Matrices verticales variable Analisis y perfil de la
organizacion

Gerente de |-Mi labor en los molinos es asegurar el |El gerente de produccion esta
produccion |producto -Nuestro cliente merece un involucrado completamente no solo en
de molino |atencion de calidad y en tiempo sus funciones, ya que también protege el
Callaoy |adecuados -Tenemos la mision de prestigio de la empresa.
Santa Rosa |garantizar que la marca esté bien

mantenida, conocida y respetada en las

comunidades donde operamos
Gerente de |-Cada instrumento ambiental te remite |-La tarea de la gerente de gestion
Gestion determinados compromisos y ambiental se basa en instrumentos de la
Ambiental |obligaciones Responsabilidad Social.

-No se habia hecho un seguimiento -Se da una coordinacion con el area de

estricto del mismo produccion.

-El no cumplimiento, primero es un -La gerente conoce cuales son los

incumplimiento legal, el punto es que si |impactos de las actividades de la

se fijaron esas actividades empresa

-Me comunico con produccion para

organizar ciertos puntos que ellos tienen

que cumplir dentro de sus operaciones

-No se quiere impactar en el medio

ambiente
Jefe de -La creacion de la vicepresidencia de  |-La jefa de Desarrollo Sostenible tiene
Desarrollo |asuntos corporativos supervisara la conocimiento que comparte muchas de
Sostenible |comunicacion corporativa de la sus funciones con la nueva

compaiia y sus programas de vicepresidencia.

responsabilidad social y asuntos

ambientales
Total:

-Existe una coordinacion entre el area de produccion y el area de gestion ambiental, la gerente
de ésta ultima se encarga que todos cumplan con los requerimientos de Responsabilidad

Social.

-Se evidencia un trabajo en equipo entre ambas areas, a pesar de que sus funciones sean
distintas, todos suman en ofrecer buenos productos y acordes a las exigencias del cuidado del
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medio ambiente y comunidad.
-La jefa de Desarrollo Sostenible parece que cumple con sus funciones pero no se involucra

demasiado en trabajar junto a las demads areas y con la creacion de la nueva area, entiende que
compartira ciertas ocupaciones relacionadas a la RS.

ANEXO H Matrices verticales variable Compromiso de la empresa con

la comunidad

Gerente de
produccion de
molino Callao y
Santa Rosa

-La importancia de las comunidades
para las operaciones de la empresa
hoy en dia son vitales -Compartimos
todo con las comunidades -
Compartimos energia eléctrica,
servicios de agua, de desagiie, el
medio ambiente que hay que
mantener limpio, las pistas, las calles
-Estamos tan involucrados con ellos
que incluso son nuestros clientes, su
gente trabaja con nosotros, estamos
mas que involucrados -Somos lo
mismo

-El gerente de produccion afirma

que la empresa esta
comprometida con la comunidad.
-El gerente de produccion
considera que tanto la empresa
como la comunidad aledafia estan
al mismo nivel de importancia.
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Gerente de Gestion
Ambiental

-La empresa ya tenia ISO 14000,
antes que la ley lo pidiera desde el
afio 2001

-La ISO 14000 te permite llevar una
buena practica

-Unas de las practicas de la ISO
14000 es que identifiques y controles
los impactos significativos, eso es lo
que se hacia y se viene haciendo
-Los aspectos estan controlados para
no generar impactos, sin embargo hay
algunos riesgos, debido a que estamos
en una zona industrial

-Nosotros no aportamos ruido,
emisiones gaseosas, no aportamos
efluentes contaminantes, fuera de ley
de los rangos establecidos

-Estamos en una zona industrial
donde podria generarse un embalse o
algln vecino emita estos impactos
ambientales fuera de rango y nos
sefialen por ser una empresa grande

-La gerente de gestion ambiental
afirma que la empresa se guia de
las normas de la ISO 14000

-Es de su conocimiento los
riesgos a los estan expuestas las
personas que viven cerca a las
plantas, al estar ubicadas en una
zona industrial

-Son conscientes de los impactos
que ocasionan las operaciones de
las plantas, sin embargo, se
procura mantenerse de lo
permitido.

Jefe de Desarrollo
Sostenible

-En el afio 2018, formamos parte del
grupo de 10 empresas por el Indice de
Buen Gobierno Corporativo

-El reconocimiento deja claro nuestro
compromiso hacia una comunicaciéon
transparente y de respeto con distintos
grupos de interés

-Estar dentro de esta lista es un
referente, tenemos buenas practicas
corporativas, basadas en la
transparencia, equidad,
responsabilidad.

-La jefa de desarrollo sostenible
manifiesta que la organizacion
esta comprometida en cada una de
sus operaciones.
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Total:

-Tanto el gerente de produccion como la gerente de desarrollo sostenible sostienen que la
empresa esta comprometida con el medio ambiente y la comunidad.

-La empresa se guia de las normas de la ISO 14000.

-La empresa tiene mapeado los riesgos que pueden afectar a los vecinos y son conscientes de
los impactos que ocasionan las operaciones de las plantas.

-El compromiso se evidencia al seguir las pautas de una normatividad reconocida
internacionalmente y conocer las posibles contingencias que pueden ocasionar sus operaciones.
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ANEXO | Matrices verticales variable Relaciones con comunidad
aledana

Gerente de |-Las comunidades son uno de los -El gerente de produccion afirma que existe
produccioén |principales stakeholders de la una relacion con las comunidades, apoyadas
de molino |empresa -Crecemos nosotros y en el respeto.
Callaoy |también nuestras comunidades -El relacionamiento puede verse reflejado
Santa Rosa |-La alta direccion involucra a las en el crecimiento tanto de la empresa como

comunidades dentro de sus de sus comunidades.

decisiones -Es parte de nuestra

politica, estar inmersos en el

desarrollo de nuestras comunidades,

basadas en el respeto y en el

crecimiento juntos -Crecemos

nosotros y también crecen nuestras

comunidades, no solamente

localmente sino también en los otros

paises donde operamos
Gerente de |-La empresa considera mucho a las |-La gerente declara que los impactos de las
Gestion comunidades sobre todo cuando hace|operaciones de la empresa afectan a sus
Ambiental |estas matrices de riesgo -Uno de sus |vecinos. -Para ella, el relacionamiento se da

principales stakeholders es la gente |cuando la empresa reduce el riesgo e

que lo rodea, las comunidades -Si yo |impactos de sus actividades a favor de las

s¢ que produzco polvo, tengo que comunidades.

minimizarlo porque puedo afectar a

mis vecinos, antes de que suceda se

hacen las mediciones de polucion y

todo
Jefe de -Es una relacion un poco complicada |La jefa deja en claro que existe una relacion
Desarrollo |-Existen muchos limitantes que no  |con las comunidades aledafias, sin embargo,
Sostenible |nos permiten acercarnos por ambos |es una relacion limitada.

lados -Los vecinos no muestran un

interés por escuchar razones de la

empresa
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Vigilante

-La relacion que he visto fue antes de

La relacion empresa - comunidad se da al

Molino Navidad, para dejar su solicitud de  |atender las solicitudes de los vecinos en
Callao donacion de productos, panetones festividades especiales.
Vigilante |-La relacion, yo diria que es nula - |No hay una relacion entre la empresa y
Molino Frente a frente, no hay reuniones, no |comunidad porque no ha observado que sea
Predio se citan a los vecinos que viven algo presencial.
Central alrededor para conocer sus
problematicas para ver qué se puede
hacer
Vigilante |-La empresa colabora bastante con |La empresa apoya a los vecinos que asisten
Molino las personas que vienen, asi que si  |personalmente a la planta.
Callao son importantes
Puerta
Chavez
Vigilante |-La relacion de la empresa con -La relacion empresa - comunidad no es
Molino vecinos es distante, marcan su cercana.
Santa Rosa |distancia -Los vecinos de aca son -La delincuencia forma parte de la realidad
terribles, es una zona convulsionada, |de la comunidad.
hay mucha delincuencia -Aqui solo |-La comunidad se acerca a la empresa por
vienen por conveniencia, por interés.
festividades, panetones esas cosas.
Total:

-El respeto es una caracteristica resaltante de las relaciones entre la empresa y las comunidades

aledarias.

-El reducir riesgos e impactos que pueden afectar a las comunidades es una manera en que la
empresa se relaciona con las personas.

-El relacionamiento con las comunidades es limitado.

-Otra manera en que la empresa se relaciona con la comunidad es cuando se atiene a las
solicitudes de los vecinos.

-Hace falta un acercamiento presencial de la empresa hacia la comunidad.
-En sintesis, existe un relacionamiento con la comunidad pero es acotado.
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ANEXO J: Matrices verticales variable Participacion de la empresa en
la comunidad aledaia

Gerente de
produccion de molino
Callao y Santa Rosa

-La comunicacioén se basa en la
apertura

-La apertura de nuestra empresa
siempre ha sido bastante amplia -
Tenemos las puertas abiertas para que
los vecinos se acerquen y planteen sus
inquietudes, sus quejas o busquen algin
tipo de respuesta

-Atendemos todas las consultas, tanto
formales como informales, y todas se
contestan

-La comunicacion es bastante fluida
-El flujo de comunicacion se hace aca
directamente a las plantas y otras veces
se acercan a la central que tenemos
-También llaman por teléfono, ya
tenemos una serie de canales de
comunicacion

-Es una comunicacién mayormente
informal

-El gerente se refiere a que la
empresa esta abierta a las
personas que se acerquen.
-Todas las consultas se
responden.

-Hay facilidad en la
comunicacion.

-Es una comunicacion directa.
-Tienen una serie de canales de
comunicacion, entre ellas el
teléfono.

-La comunicacién es informal
y formal.
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Gerente de Gestion
Ambiental

-Yo creo que si hay una comunicacion
fluida, toda vez que es correctiva, pero
no es proactiva

-Es muy dificil una comunicacion
proactiva con las comunidades que nos
rodean en la cual vivimos

-Muchas veces no se entiende el tema
ambiental y la gente esta como
parapetada que todo lo relacionado a lo
ambiental se estd haciendo mal
-Iniciar una comunicacion es para ellos
querer esconder algo, no se toma de
buena manera

-Cuando se presentan los reclamos, se
trata de dar todas las soluciones del
caso, asumir actividades que puedan
ayudar a las comunidades, a mitigar
esos impactos

-A veces son impactos que pueden no
haber sido ocasionados por la misma
empresa

-Es dificil involucrar a las comunidades
sin iniciar un dialogo

-La empresa tendria que generar un
cultura o tendria que adaptarse

-En muchas mesas mesas de didlogo
que han habido, la gente va pero con
aprension, con prejuicios, a la
defensiva

-Termina siendo una mesa de
peticiones, de exigencias

-La gerente afirma que la
comunicacion es fluida.

-La comunicacion no es
proactiva.

-La gente no comprende el
tema ambiental.

-Existen prejuicios sobre el
tema ambiental.

-La comunicacién con la
comunidad es complicada
-Se trata de dar las soluciones
que se esperan.

-La empresa asume la
responsabilidad de solucionar
impactos que son causados por
las demas empresas que
trabajan cerca.

-Hace falta generar una cultura
en las personas sobre temas
ambientales.

-Las personas que van a la
empresa solo se quejan y hay
muchas peticiones.

Jefe de Desarrollo
Sostenible

-Mas alla de las quejas de los vecinos
que vienen a dejar, no hay mas

-La comunicacion real se da de forma
respetuosa con los consumidores -
Estamos comprometidos con la
transparencia y responsabilidad en la
informacién sobre nuestros productos
-Existe la atencion a nuestros
consumidores, se les ofrece canales de
comunicacion cercanos y accesibles

-Para la jefe de desarrollo
sostenible la comunicacion se
basa en atencion de quejas.
-La comunicacion se da con
los consumidores.
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Vigilante Molino
Callao

-La comunicacion de la empresa con
vecinos es directa

-La empresa vecina de almacenes de
productos quimicos, varias
oportunidades vienen a conversar con
los ingenieros sobre el polvillo que
llega a sus tanques, entre ellos hay
cierta comunicacion

-El ingeniero los atiende y siempre
llegan a buenos términos

-La comunicacion es directa
con la comunidad.

-Otras empresas también se
acercan a conversar.

Vigilante Molino
Predio Central

-Lo que sé es que tiene una
comunicacion por via telefonica

-Lo ideal seria realizar algin tipo de
reuniones mensuales para saber las
problematicas de los vecinos -
Transmite que no les toma tanto
interés, que no pueden ayudar, no son
una empresa de beneficencia

-La empresa responde con el tema de
las donaciones

-Si ustedes han hecho algtn tipo de
promesa, la desconozco

-Yo creo que ustedes lo hacen, con el
beneficio, con el beneficio para ambos

-Un canal de comunicacion es
el teléfono.

-Se percibe que a la empresa
no le interesa involucrarse con
la comunidad.

-La manera de participar de la
empresa con la comunidad es a
través de sus donaciones.

Vigilante Molino
Callao Puerta Chavez

-La empresa no incomoda a nadie

-Los vecinos pueden recurrir a la
empresa, pero casi no tienen problemas
-La empresa colabora bastante con las
personas que vienen

-Las tinicas veces que vienen, son para
navidad, los de Villa Bonita o los de la
Comisaria

-Existe una apertura por parte
de la empresa hacia los
vecinos.

-La empresa coopera con la
comunidad a través de sus
donaciones.
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Vigilante Molino -La comunicacion de la empresa con  [-Existe un problema de

Santa Rosa los vecinos, se trata de cubrir todas las |contaminacion que afecta a los
quejas -Ese trigo, tiene un polvillo y vecinos: Las molestias que
tiene piojos, afecta a los vecinos, se causa la descarga de trigo y su
mandaba gente a limpiar la casa de la  |infestacion.

gente, no hay una solucion eficaz para |-Otro de los problemas es la
eliminar esos bichos contaminacion acustica, por
-También se quejan por los ruidos, la  |los ruidos de la descarga de
descarga del trigo ocasiona ruido, trigo.

cuando hay operativos, hay de dia y de [-Hay buena atencion a los
noche vecinos.

-La atencion que se le da a los vecinos |[-Se dan soluciones pero no son
es buena continuos.

-La solucion es de momento pero no es
algo permanente

Total:

-La empresa esta abierta a las personas que se acerquen, se les d4 una buena atencion a los
vecinos y todas sus consultas se responden

-La gerente afirma que la comunicacion es fluida, hay facilidad en la comunicacion, aunque sea
formal o informal es una comunicacion directa

-Tienen una serie de canales de comunicacion, entre ellas el teléfono

-Para una de las jefas, la comunicacion no puede ser proactiva debido a que la gente tiene
prejuicios sobre el tema ambiental, hace falta una cultura sobre temas ambientales, la
comunicacion se basa en la atencion de reclamos

-Los vigilantes coinciden en que la participacion de la empresa se manifiesta en las donaciones
que ofrece a la comunidad en fechas festivas, pero se percibe que a la empresa no le interesa
involucrarse demasiado con la comunidad

-Los vigilantes afirman del problema de contaminacion que afecta a los vecinos: Las molestias
que causa el polvillo de trigo infestado y la contaminacion acustica, ante esto, la empresa dan
soluciones pero son no permanentes.
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ANEXO K: Matrices verticales variable Demograficas de la comunidad

aledana

Vecina 1 -

Representante de
Asociacion de adulto
mayor

-70 afios -Representante de la
Asociacion del Adulto Mayor
de Carmen de la Legua

-Vive en el distrito de Carmen
de la Legua

-Son 7 personas en su casa, 5
adultos y dos nifias

-Es una persona que pertenece a la
tercera edad o adulto mayor -
Reside en Carmen de la Legua.
-Su familia es grande.

Vecino 2 - Carmen de
la Legua

-49 anos

-Es profesora de primaria en un
colegio en Arica

-Vive en el distrito de Carmen
de la Legua hace 15 afios

-Son 4 personas en su casa, dos
adultos y dos nifias

-Es una persona que pertenece a la
adultez.

-Es una persona activa
laboralmente.

-Reside en Carmen de la Legua.
-Su familia es nuclear.

Vecino 3 - Carmen de
la Legua

-55 afios

-Es operario en una fabrica en
Los Olivos

-Vive en el distrito de Carmen
de la Legua hace 31 afios
-Son 6 personas en su casa, 4
adultos y dos nifias

-Es una persona que pertenece a la
adultez.

-Es una persona activa
laboralmente.

-Reside en Carmen de la Legua. -
Su familia es grande.

Vecino 4 - Callao

-76 anos

-No trabaja

-Vive en Carmen de la Legua
desde hace 53 afios

-Vive con su esposa

-Es una persona que pertenece a la
tercera edad.

-No es una persona activa
laboralmente.

-Reside en Carmen de la Legua. -
Su familia es de a dos.
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ANEXO L: Matrices verticales variable Dinamica de la estructurasocial
de los vecinos

Vecina 1 -|-Trabajamos con la parroquia, con -La Municipalidad del Callao hace trabajo
Represent |Caritas del Pert, la Municipalidad del  |social

ante de  [Callao -No hay reuniones con las autoridades
Asociacio |-La Municipalidad del Callao, tiene -La agrupacion de Adulto Mayor tienen el
nde programas sociales -No nos reunimos  |deseo de hacer actividades

adulto tan seguido con las autoridades

mayor -Quisiéramos hacer una feria de comida,

de exponer trabajos, de labores que
hacen las personas que pertenecemos a
Adulto Mayor

-Necesitamos el espacio y siempre hay
que coordinar con la Municipalidad

Vecino 2 [-Con las empresas no hay ninguna -No existe relacion entre empresas y los

- Carmen [relacion -Con mis vecinos, a algunos los|vecinos de Carmen de la Legua -Se

de la conozco por mis abuelos que han vivido [conocen entre vecinos -La contaminacion
Legua aqui desde hace muchos afios -S¢ que  |les causa malestar por lo que quieren

hay juntas vecinales y se quiere hacer  |hacer algo al respecto, pero temen que no
alguna manifestacion para que nos les presten atencion

hagan caso por el polvo -Todos saben
que es una empresa muy grande y se
cree que no les haran caso, entonces se
desaniman

Vecino 3 [-No conozco sobre alguna agrupacion  |-No existe agrupacion de vecinos -La
- Carmen |vecinal -Por la delincuencia se deberia |delincuencia es un tema importante sin

dela hacer algo -La policia interviene pero no|resolverse

Legua se hace algo realmente

Vecino 4 |-Primero se formo el sector industrial, |-Existe consciencia que los alrededores de
- Callao |las personas vinieron después a la planta de Callao no son totalmente

sabiendas que no es un lugar adecuado - |aptos para vivir -La agrupacion del adulto
La gente que vive aca fue producto de |mayor es una forma de relacionarse para
una invasion -Conozco a mis vecinos  [los vecinos

que formamos parte de la agrupacion de
adulto mayor
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ANEXO M: Matrices verticales variable Percepcion de la Comunidad
sobre la Empresa

Vecina 1 -|-Pienso que de repente para otras -Debido a que la vecina representa a una
Represent [empresas no somos importantes, no es |agrupacion, parece estar enterada un poco
ante de  |importante apoyarnos, tender la mano - [mas acerca de los problemas que otras
Asociaci6 |Hay otras empresas que siempre nos empresas ocasionan. -Hace falta
nde toman en cuenta en su plan de trabajo - |compromiso por parte de otras empresas. -
adulto Tenemos empresas que se dedican ala |La empresa en estudio es la inica que
mayor alimentacion como Bimbo por ejemplo, |demuestra que le interesa sus vecinos.

que hacen productos comestibles y antes

de que se venzan deberian de donarlos -

Hace falta compromiso que deberian

tener las empresas con sus vecinos, un

compromiso de apoyo, de ayuda
Vecino 2 |-Solo dan donaciones en ciertas fechas, |-La vecina piensa que para la empresa lo
- Carmen [supongo que nos consideran un poco - |mas importante es la nutricion. -Las
de la No estoy enterada de mas cosas -Lo mas|donaciones son una demostracion de
Legua importante para ellos debe ser la atencion por parte de la empresa.

nutricion, porque se dedican a hacer

alimentos, lo demas viene después -S¢

que la empresa responde a llamadas

telefonicas
Vecino 3 |-La empresa demuestra su total -La no participacion de los lideres de la
- Carmen |indiferencia ante nosotros porque no empresa es una manifestacion de
dela dan la cara -No vemos a personas que |indiferencia para el vecino. -No tienen
Legua puedan hacer las cabezas o lideres -No |conocimiento sobre las consecuencias de

nos informan sobre el polvo que
ocasionan, es frustrante -No sabemos a
ciencia cierta si es dafiino el polvo

la contaminacion.
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Vecino 4
- Callao

-Sé que Repsa, que elabora productos
refractarios, ladrillos y cemento, el
problema ahi, las maquinas trituran,
mueven, mezclan y eso sale al medio
ambiente -Esa empresa ha ocasionado
enfermedades como la silicosis, han
habido casos de silicosis y han muerto
por ello -Hacer reclamos no sirve en
€sas empresas, pero en su empresa si -
La tinica empresa que nos han atendido
han sido ustedes -;Todas las empresas
tienen la gerencia de Relaciones
Comunitarias?

-Se han dado problemas fuertes con otras
empresas debido a la contaminacion que
ha ocasionado perjuicios a los vecinos. -
De todas las empresas que estan cerca a
los vecinos, la tnica que atiende sus
reclamos ha sido la empresa en estudio. -
Nace la curiosidad sobre la existencia de
una gerencia de Relaciones Comunitarias
en las otras empresas.
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