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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la perspectiva de los stakeholders
de la Planta de Lacteos Convenio Marco de Espinar S.A. de la provincia de Espinar-Cusco,
durante el periodo 2025. El estudio adopt6 un enfoque mixto, de caracter aplicado y alcance
descriptivo, empleando los métodos inductivo y analitico. Se utiliz6 un disefio convergente o de
integracion concurrente, mediante el cual la recoleccion de datos cuantitativos y cualitativos se
realiz6 simultdneamente, siendo analizados de forma independiente y posteriormente integrados.
La poblacion de stakeholders internos estuvo conformada por 08 participantes; en la fase
cuantitativa se realizé un censo y, en la cualitativa, un muestreo no probabilistico por maxima
variacion con los mismos participantes. Respecto a los stakeholders externos, al considerarse una
poblacion infinita, se empled un muestreo no probabilistico por conveniencia para la fase
cuantitativa, con 50 participantes; mientras que en la fase cualitativa se aplicé un muestreo no
probabilistico por maxima variacion, alcanzdndose la saturacion con 27 entrevistas. Las técnicas
utilizadas fueron la encuesta y la entrevista semiestructurada. Los resultados evidenciaron que la
percepcion de los stakeholders internos es moderadamente favorable, aunque no se encuentra
consolidada, debido a deficiencias informativas y una comunicacion predominantemente
jerarquica. En cuanto a los stakeholders externos, sus percepciones varian segun el rol y nivel de
vinculacion de cada actor con la organizacion.
PALABRAS CLAVE: Stakeholders, Staleholders internos, Staleholders externos,

Organizacion, Perspectiva.
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ABSTRACT

This research aimed to analyze the perspectives of stakeholders of the Planta de Lacteos
Convenio Marco de Espinar S.A., located in the province of Espinar, Cusco, during the 2025
period. The study adopted a mixed-methods approach, with an applied nature and descriptive
scope, using inductive and analytical methods. A convergent or concurrent integration design
was employed, in which quantitative and qualitative data were collected simultaneously,
analyzed independently, and subsequently integrated. The internal stakeholder population
consisted of 8 participants. A census was conducted in the quantitative phase, while non-
probabilistic maximum variation sampling was used in the qualitative phase with the same
participants. Regarding external stakeholders, an infinite population was considered. For the
quantitative phase, non-probabilistic convenience sampling was applied, involving 50
participants; whereas, for the qualitative phase, non-probabilistic maximum variation sampling
was employed, reaching saturation with 27 interviews. The data collection techniques were
surveys and semi-structured interviews. The results showed that the perceptions of internal
stakeholders are moderately favorable, although not yet consolidated, due to information
deficiencies and predominantly hierarchical communication. Regarding external stakeholders,
their perceptions vary according to the role and level of involvement of each actor with the
organization.

KEYWORDS: Stakeholders, Internal stakeholders, External stakeholders, Interest,

Organization.
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INTRODUCCION

En el contexto actual de la gestion organizacional, las instituciones publicas como
privadas se enfrentan al desafio de responder de manera eficiente ante los cambios constantes
que se ven a lo largo del pasar del tiempo, y cada dia las expectativas y demandas de los diversos
stakeholders influyen directa o indirectamente en su desempefio.

En ese contexto, la teoria de los stakeholders se ha consolidado como un enfoque
fundamental para comprender las relaciones entre las organizaciones y los actores principales
que son participes de su entorno, permitiendo una gestion mas estratégica, sostenible y
socialmente responsable.

La planta de Lacteos Convenio Marco de Espinar S.A., ubicada en la provincia de
Espinar, Cusco, constituye una entidad de relevancia econdmica y social para la provincia. Sin
embargo, como toda organizacion, su funcionamiento involucra stakeholders internos como
externos cuyas percepciones, intereses y niveles de satisfaccion influyen significativamente en la
gestion y resultados de la organizacion.

En ese sentido, se identifica la necesidad de analizar como estos stakeholders perciben a
la organizacion, asi como también la forma en que interactua con ellos. La ausencia de un
analisis sistematico de la perspectiva de los stakeholders puede generar defectos en la
consolidacion de relaciones colaborativas en su entorno social, econdmico y ambiental,
limitacion de generar un valor sostenible, afectando la eficiencia organizacional y la
sostenibilidad de la empresa.

Por ello, la presente investigacion titulada “Analisis de la perspectiva de los stakeholders
internos y externos en la Planta de Lacteos Convenio Marco de Espinar S.A. de la provincia de

Espinar — Cusco, 2025 tiene como objetivo analizar las perspectivas de los stakeholders, con el
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fin de aportar informacion relevante que contribuya a mejorar la gestion organizacional y
fortalecer las relaciones con sus stakeholders.

La importancia de este estudio radica en su aporte teorico y practico. Desde el punto de
vista tedrico, se sustenta en los postulados de la teoria de los stakeholders, ampliando su
aplicacion en el &mbito de las organizaciones productivas locales. Desde la perspectiva practica,
los resultados permitiran identificar oportunidades de mejora en la gestion de los stakeholders,
contribuyendo al fortalecimiento institucional de la Planta de Lacteos y al desarrollo sostenible

de la provincia de Espinar.



CAPITULO1
MARCO TEORICO
1.1.  Bases Teoricas
1.1.1. Origen de Stakeholders

Diversos autores contemporaneos reafirman que el vocablo Stakeholders fue empleada en
primera instancia en un memorando interno del Instituto de Investigacion de Stanford en 1963
(Fares,2024; Mahajan et al., 2023). Posteriormente, Freeman & Reed (1983) la difundieron y
consolidaron tedricamente al definir a los stakeholders como “aquellos grupos sin cuyo apoyo la
organizacion dejaria de existir” (p. 89). En espafiol, este término ha sido traducido como grupos
de interés o participantes, y se refiere a todas aquellas personas, colectivos u organizaciones que,
de alguna manera, interactiian con una empresa y tienen un interés en sus decisiones o resultados
(Freeman & Reed, 1983).

La teoria de los stakeholders parte de la idea de que una empresa no solo debe rendir
cuentas a sus accionistas, sino también a otros actores sociales internos y externos como los
trabajadores, clientes, proveedores, comunidades locales, organizaciones gubernamentales y no
gubernamentales, entre otros (Freeman, 1984). Estos grupos pueden impactar o ser impactados
por las acciones empresariales, lo que les otorga una posicion relevante dentro de la estrategia
empresarial.

1.1.2. Evolucion de la Definicion de los Stakeholders

Inicialmente, esta definicion fue expuesta por Rheman (1964), como se cit6 en Mitchell
et al., 1997) quien define a los stakeholders como aquellos que precisan de la institucion para
obtener propdsitos individuales y donde la organizacion requiere de los mismos para su

subsistencia, mientras que Ahsltedt y Jahnukainen (1971, como se cité en Mitchell et al., 1997)



los precisa como participes en las organizaciones que buscan su conveniencia y beneficios, y de
los que la organizacion depende.

De acuerdo con Freeman (1984), considerado como el pionero de la teoria de
stakeholders, expone que las organizaciones estan compuestas por un conjunto de actores
internos y externos, a los que denomina grupos de interés (stakeholders), entre los que
habitualmente se encuentran los accionistas, trabajadores, posibles inversionistas, proveedores,
clientes, administracion y sociedad en general, plantea que una organizacion no solo debe
responder a los intereses de sus accionistas, sino también a todos los grupos que se ven afectados
por sus decisiones y actividades (Agafonow et al., 2025; Awa et al., 2024; Ziegler, 2025).

Las organizaciones con el paso de tiempo se transforman en unidades mas complejas con
la globalizacion, tecnologia y crecimiento empresarial, esto suscita en mayor calidad de
relaciones empresariales. Segun Freeman et al. (2010), las empresas al estar en actividades que
vinculan intereses en comun con los proveedores, personal, accionistas y otros, se relacionan
para constituir y generar valor agregado en conjunto (Langrafe et al., 2020; Schormair & Gilbert,
2021; Tapaninaho & Kujala, 2019), las definiciones de términos forman una variacion debido a
que las empresas tienen singularidades Unicas, por ende, lo que para una empresa es genuino
para otra de puede ostentarse de distinta manera.

En la gestion empresarial, los stakeholders tienden a generar un incremento en la
participacion de stakeholders, siendo vasto la responsabilidad empresarial en la creacion de
valor, asi mismo, subyace la necesidad de reformular el planeamiento estratégico empresarial
(Orozco Toro & Alzate Sanz, 2018, p. 98), para las empresas, el capital humano supone un valor

imprescindible en la planificacién empresarial, considerando que la integridad de los



stakeholders se verian damnificadas en la toma de decisiones, corresponde a la empresa definir
sus stakeholders para la gestion adecuada.
1.1.3. Teoria de los Stakeholders

La teoria de los stakeholders constituye un enfoque esencial para comprender la relacion
de las organizaciones con su entorno. Su aplicacion en diversas disciplinas ha generado marcos
teoricos flexibles que se adaptan a las necesidades especificas de cada area, particularmente en el
ambito empresarial, donde se distingue entre stakeholders internos y externos (Freeman & Reed,
1983; Freeman et al. 2010).

Para, Donaldson & Preston (1995) la teoria de los stakeholders se sustenta en tres
enfoques complementarios: descriptivo, instrumental y normativo.

e Enfoque Descriptivo: Orientado a la descripcion de la toma decisiones en base al
analisis que realizan los gerentes con respecto a la gestion, se sustenta en el énfasis que le
dan los directorios a los stakeholders y la gestion de las otras organizaciones con el fin de
generar pronosticos favorables (Donaldson & Preston, 1995).

e Enfoque Instrumental: Enlazada al vinculo de las organizaciones con los stakeholders
para el logro de objetivos respecto a la rentabilidad y el crecimiento empresarial, las
conexiones entre ambos no suponen netamente en evaluar la rentabilidad sin embargo
esta conexion se infiere (Donaldson & Preston, 1995).

e Enfoque Normativo: Basado en el manejo de las normas de ética y moral en la gestion
empresarial con sus stakeholders, las empresas deben actuar en funcion a los principios
éticos y no exclusivamente como entidades dedicadas a generar lucro (Donaldson &

Preston, 1995).



Figura 1

Enfoque Teorico de los Stakeholders Expuesta por Donaldson & Preston (1995)

Instrumental

Descriptive

Nota: adoptado de The Stakeholder Theory of the Corporation: Concepts, Evidence, and
Implications (p.74), por Donaldson & Preston, 1995, The Academy of Management Review

Bridoux & Stoelhorst (2022), en funcién a los estudios planteados por Donaldson &
Preston (1995), desarrolla que los stakeholders se constituyen en base al enfoque normativo,
descriptivo e instrumental, sin embargo, la variedad de estudios desarrollados enfatiza el enfoque
normativo y descriptivo que, la gestion (instrumental) (p. 799).

Bridoux & Stoelhorst (2022) también manifiestan que, los estudios efectuados en los
ultimos afios sobre estrategia y economia han dado paso para involucrar en sus tacticas a los
stakeholders con el fin de generar una ventaja competitiva, definido en la actualidad como crear
valor y preservarlo en el tiempo, y no meramente en generar ingresos. En tal sentido, refiere que
los productos elaborados en las organizaciones se enlazan directamente con las partes
interesadas; la obtencion de las materias para su transformacion efectiva recae en aquellos
stakeholders que intervienen en los procedimientos, y las normas filoséficas estan presentes en el
espacio-tiempo de ese proceso, y finalmente, da lugar a una percepcion adverso o favorable para

la empresa (p. 803).



Por otra parte, la teoria planteada por Mitchell et al. (1997), como se muestra en la figura
2, exterioriza tres atributos para identificar a las partes interesadas; poder, legitimidad y urgencia
(Castro et al., 2024; del Aguila & del Sagrado, 2023; Rodriguez Serna et al., 2022; Shafique et
al, 2024; Shafique & Gabriel, 2022), estos actiian como un engranaje para identificar a los
stakeholders:

e Poder: Se determina como la aptitud para obtener los logros que se desee, el poder se
puede disponer por medio de fuerza, financiero o poder legal, estos poderes son
fluctuantes y pueden ser efimeros (Mitchell et al., 1997, p. 865-866).

e Legitimidad: La legitimidad estd vinculada a la apreciacion de la organizacion en las
diferentes magnitudes de la sociedad (individuos o colectividad,) esta percepcion
generalmente se visualiza como correcta dentro de una construccion social regida por las
normas, aptitudes y otros (Mitchell et al., 1997, p. 866-867).

e Urgencia: Debido a la necesidad de vincular el poder y la legitimidad, forma un entorno
activo, la urgencia aparece cuando el requerimiento de las partes interesadas necesita ser
atendida en un periodo corto y el grado de importancia de atender dicho requerimiento
(Mitchell et al., 1997, p. 867-868).

Al respecto, Garcia et al. (2018), Mitchell et al.(1997), Navarro Garcia (2012), sostienen
que los niveles o priorizacion de los stakeholders se tipifican en definitivos, latentes y
expectantes, desde el enfoque de poder, urgencia y legitimidad, tal como se muestra en la tabla 1.
Esta prorizacion resulta fundamental para la gestion de las organizaciones puesto que su
convergncia determina el grado de atencionque de debe otorgar a cada staheholder, en tanto, la
organizacion es la ecargada de distinguir a sus stakeholders en funcion de la variacion de poder,

interés empresarial y la presion que se aplican con sus colaboradores.



Tabla 1

Niveles de los Stakeholders Conforme a la Proporcion de sus Atributos

Atributos Niveles Descripcion
Definitivos Conservan poder, legitimidad y urgencia
Conservan dos de estos atributos, ya sean poder-
e Expectantes e . S .
Poder, legitimidad legitimidad, poder-urgencia o legitimidad-urgencia
y urgencia Latentes Solo tiene un atributo
No son No forman parte de los stakeholders debido a que no
stakeholders gozan de ningun de estos atributos

Nota: Esta tabla muestra el tipo de stakeholders segun los atributos de poder, legitimidad y

urgencia de Mitchell et al. (1997).

Figura 2
Atributos de la Teoria de los Stakeholders Propuesto por Mitchell et al. (1997)

POWER

LEGITIMACY

1
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Stakeholder

4
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2
S 7 Discretionary
Dangerous | Delinitive Stakeholder
Stakeholder \ Stakeholder
6
Dependent

Stakeholder

3
Demanding
Stakeholder

Nonstakeholder

URGENCY

Nota: adoptado de Toward a Theory of Stakeholder Identification and Salience: Defining the

Principle of Who and What Really Counts (p. 874), por Mitchell et al., 1997, The Academy of

Management Review

Segun Freeman et al. (2010), las empresas deben tomar medidas para gestionar a sus
stakeholders y lograr la sostenibilidad empresarial, los vinculos favorables con los stakeholders

generan rendimientos econdmicos prosperos a largo plazo, en cambio, las empresas que no



consideran a sus stakeholders competentemente poseen un rendimiento menor y su crecimiento
econdmico se logra tiempos moderados, otros, por el contrario, no guardan relacion. En
definitiva, las organizaciones deben involucrar a sus stakeholders para enfocarse y abarcar
aspectos no financieros y financieros, siendo éste, el efecto de la gestion de los stakeholders.

La gestion de las partes interesadas en las empresas supone ventajas para el desarrollo y
alcance del éxito debido a los cambios futuros sustentables, por la relacion de dependencia, por
ende, la ventaja competitiva de una empresa se encuentra en el buen manejo de los stakeholders
(Harrison et al., 2010).

La clasificacion de los stakeholders atafie a la paradigma de la investigacion y la
necesidad de la empresa, el mercado que abarca, el presupuesto que maneja, los productos que
ofrecen, asi mismo toma en cuenta el contexto de la investigacion, rubro empresarial, actividad
empresarial, tamafio de la empresa, entre otros (Orozco Toro & Alzate Sanz, 2018, p. 99), estos
elementos hacen que las empresas efectien y determinen particularmente sus propios
stakeholders facultando la reaccion de la empresa en situaciones particulares. Sin embargo, es
ideal considerar la participacion de los stakeholders en las decisiones y las proyecciones
efectuadas por la organizacion prudentemente, debido a que, si se realiza de forma negativa,
puede repercutir en los resultados esperados y lineamientos estratégicos de la empresa (p. 100).

Por otro lado, Valentinov & Chia (2022) a través de la teoria de Freeman et al. (2010)
senalan que, al igual que las empresas estan constituidas de individuos existentes
(colaboradores), las partes interesadas también estan constituidas por hombres que coexisten, por
ende, parten de las relaciones conexas, generando indirectamente cooperaciones a largo plazo,
hecho que, no se llegaria a alcanzar sin el pensamiento parte de la individualidad. A la vez, en un

entorno de actividades comerciales donde el discernimiento es fluctuante (turbulencia), el



conocimiento proactivo de los trabajos y los resultados son interdependientes, en tal sentido, las
experiencias basadas en hechos sugieren la clave y el comienzo para alcanzar las metas trazadas
mientras que las experiencias reales (flujo) percibidas son la fuente gerencial y la clave para la
gestion en la busqueda de resultados.

Esto determina que la rentabilidad empresarial no se alcanza solo con el proposito de
maximizar las utilidades, por el contrario, la cooperacion con la colectividad subyace en la
maximizacion de utilidades como consecuencia de haber generado estrategias finas con sus
partes interesadas ( Valentinov & Chia, 2022, p. 770).

Asi, la teoria de los stakeholders se basa, aunque sea implicitamente, en una comprension
ontologica del proceso que esta misma humanidad de los stakeholders subyace en sus encuentros
cercanos y mutuos, los cuales, a menudo de maneras indirectas, pueden empujar a las
corporaciones hacia la busqueda de un éxito a largo plazo que habria sido inalcanzable al
adherirse a una mentalidad mas estrecha de interés propio, instrumental y calculadora.

( Valentinov & Chia, 2022, p. 770)

Por otro lado, Para que las empresas puedan identificar sus stakeholders, de acuerdo a
Granda Revilla & Trujillo Fernandez (2011), la complejidad en la que navegan las empresas
actualmente requieren estrategias organizacionales contemporaneas y atribuibles con el entono,
deben considerar a los stakeholders como parte del éxito, aquellos grupos que antes fueron
considerados evasivamente, hoy son parte esencial para la informacion latente que poseen para
sus estrategias, a su vez, la incorporacion de la responsabilidad social corporativa es primordial
en el dinamismo econdmico de la entidad por el impacto que causa en el desarrollo de sus
operaciones, y su importancia radica en la intervencion de resultados, minimizando riesgos y

generando ventajas (P. 381).



Bajo otras circunstancias, Freeman & Menghwar (2024) en su literatura permite

contrastar las interacciones de las comunidades y su creacion de valor, dado que la participacion

comunitaria se considera un canal notable para trazar metas y generar efectos favorables, por

otro lado, la gestion de sus stakeholders implica crear valor para la sociedad:

A) Participacion Comunitaria o de Interesados: La participacion de los stakeholders tiene

B)

gran repercusion porque poseen la facilidad de contribuir y producir beneficios, no
atenderlos implica que éste estd siendo aislada (Freeman & Menghwar, 2024), se
disgrega que la participacion de comunitaria o de los stakeholders en muchas ocasiones
se pasa por alto (Kujala et al., 2022).

En otro tenor, se determina que la importancia de la participacion comunitaria es
inherente para el logro de objetivos tanto sociales como econdémicos (Nazuri et al., 2025),
ya que su sapiencias contribuye en la priorizacion de necesidades (Yan & Ibrahim ,
2023), los stakeholders al margen de sus fines, generan valor por medio de su
participacion, esta participacion se manifiesta en la fase de toma de decisiones y se refleja
en largo plazo (Li et al., 2024), de tal modo que su participacion se encuentra presente en
los diversos procesos (Wacnik et al., 2024).

En otras circunstancias, Ozaki & Shaw (2022) expone que la participacion es la fuente de
intercambio de informacion, la participacion de los interesado se da a nivel social puesto
que la informacién compartida hacia ellos, genera interés y por ende mayores
implicaciones.

Creacion de Valor: El contexto teorico actual asume que, el compromiso que se dotaba
con los stakeholders antes, hoy en dia se plasma como la creacion de valor a largo plazo

tanto para stakeholders como para la organizacion, las interacciones con los stakeholders
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para determinar sus inquietudes y tomar acuerdos se desarrollan para un anticipo en la

creacion de valor (Freeman & Menghwar, 2024).

Los diversos estudios resaltan la relacion de las partes interesadas como parte de la

creacion de valor en el desarrollo sostenible, considerando que la literatura absuelve

diversas areas sobre la creacion de valor, es esencial que los estudiosos sitiien en el
tratamiento de la organizacion a sus stakeholders, siento éste, un papel imprescindible en
la direccion de sus stakeholders como parte del beneficio social, econdomico y ambiental

(Tapaninaho & Kujala, 2019).

Schormair & Gilbert (2021) destacan que la creacion de valor se da en dos tratamientos:

el primero, afirma que el valor creado debe basarse en términos de modicos como unico

fin de empresa, esto también incluye otras aptitudes que se desarrollan colateralmente en
aras de alcanzar dicho objetivo ya que es un fin para alcanzar el bienestar de las partes; el
segundo, la creacion econdmica para sus stakeholders, tomando en cuenta las diversas
perspectivas de los stakeholders en el marco de generar valor y la incorporacion de las
mismas, en especial a los stakeholders legitimos.

En este contexto, la tabla 2 sintetiza los principales aportes realizado por diversos autores
al desarrollo de la teoria de los stakeholders hasta el momento. se precisa que, al dia de hoy esta
teoria tuvo un alcance holistico e interdisciplinario, expandiendo su aplicacion a diversas
disciplinas y perspectiva de analisis. No obstante, debido a que el presente estudio se sittia en el
ambito de la gestion empresarial, se ha seleccionado aquellas contribuciones tedricas que
permitan comprender la gestion de los stakeholders dentro de una organizacion, esta delimitacion
responde a la necesidad de orientar y centrar el andlisis en los stakeholders dentro de la gestion

empresarial.
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Principales Aportes de la Teoria de los Stakeholders con Enfoque en Gestion Empresarial

Autor Aporte
las organizaciones estan compuestas por un conjunto de actores internos y
Freeman (1984)  externos(stakeholders), los stakeholders son individuos o grupos que pueden afectar
o verse afectados por las decisiones organizacionales
Donaldson & P.ropone epfoques para dgterminar las pgﬂes i.nteresadgs fie una empresa, que, si
bien son diferentes, también actiian en sinergia: Descriptiva, normativa e
Preston (1995) .
instrumental.
Mitchell et al. Contribuye con tres atributos para identificar a las partes interesadas, estos atributos
(1997) trabajan en cooperacion: Poder, Legitimidad y urgencia.
Harrison et al. En un contexto de cambio constante, la gestion dptima de los stakeholders genera
(2010) una ventaja estratégica.
Granda Revilla La complejidad actual requiere estrategias contemporaneas, siendo los stakeholders
& Trujillo un punto clave y parte del éxito como estrategia de la organizacion, para identificar
Fernandez estos stakeholders se debe considerar su cercania, influencia, responsabilidad y
(2011) dependencia.

Orozco Toro &
Alzate Sanz
(2018)

Bridoux &
Stoelhorst
(2022)

Valentinov &

Para que una empresa determine y califique sus partes interesadas debe tomar en
cuenta sus necesidades empresariales, mercado, presupuesto, productos, contexto,
rubro, actividad empresarial, tamafio de la empresa y otros elementos y
considerarlos en la toma de decisiones.

Las empresas gestionan a sus stakeholders para desarrollar valor y mantenerlo en el
tiempo, su participacion se da en distintas fases de creacion y espacio-tiempo,
donde se hace presente las normas filosoficas y finalmente reacciona a una
percepcion positiva o negativa. Se desarrolla por la contribucion de Donaldson &
Preston (1995) (enfoque Descrptiva, normativa e instrumental).

Las relaciones que ejecutan la empresa con sus partes interesadas conllevan
beneficios no directos, en circunstancias donde las empresas navegan en constante

Chia (2022) dinamismo (turbulencia), conocimiento de actores, contexto real (flujo) y cambio.
ﬁ:im}igﬁ La participacion de los stakeholders como gestor para alcanzar objetivos reciprocos
@ 024g1) entre la empresa, los stakeholders y su creacion de valor a largo plazo.

Nota: La tabla muestra los aportes en la teoria de los stakeholders por los diversos autores al

paso del tiempo.

Consolidado la teoria de los stakeholders a lo largo de su evolucion temporal, resulta

pertinente examinar las principales convergencias entre las teorias segun el objeto de este

estudio, por ello, la tabla 03 sistematiza los puntos de estas semejanzas, que permite visualizar

una perspectiva mas amplia del panorama:
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Semejanzas destacables de la teoria de los stakeholders para fines de este estudio

Autor Enfoques o Caracteristicas Semejanzas
El autor propone tres et}foques: descriptivo Enfatiza la relevancia de los
(muestra el comportamiento de las .
o . . stakeholders para la estrategia
Donaldson & organizaciones), instrumental (se relaciona con el . .
o . , e empresarial y la necesidad de
Preston (1995) rendimiento), y normativo (evalia la ética y la .
moral dentro de la gestion) atenderlos para lograr legitimidad y
’ sostenibilidad.
Este autor cataloga a los stakeholders en funcion a Erf(l:e(l)sngg?:igilzill:zsej;akrj:}sl:ii(zress influyen
Mitchell et al. tres atributos: poder, legitimidad y urgencia. P sy
. . . ; tomarse en cuenta en funcion de su
(1997) Permite identificar el grado de influencia de cada . oo
upo competencia para de incidir en los
Erupo- resultados.
Freeman (1984); Establece la base de la teoria. Distingue Plantea que las empresas deben

Freeman et al.
(2010)

Bridoux &
Stoelhorst
(2022)

Granda Revilla
& Trujillo
Fernandez
(2011)
Freeman &
Menghwar
(2024)

stakeholders internos y externos. Propone un
enfoque pluralista, ético y estratégico.

Reafirma los enfoques normativo, instrumental y
descriptivo. Acentlia el valor ético y la generacion
de valor compartido como ventaja competitiva.

Identifica dimensiones practicas como: cercania,
influencia, responsabilidad y dependencia.

Identifica el papel de la participacion de los
stakeholders y su creacion de valor

gestionar a la totalidad de los
stakeholders que influyen o son
influenciados, no solo a los accionistas.
Coincide con Donaldson y Freeman en
que la gestion de stakeholders debe ser
ética y estratégica, no solo
instrumental.

Retoma conceptos clave de Freeman y
Mitchell para establecer criterios
operativos en la clasificacion y gestion
de stakeholders.

Sefiala la poca importancia que se les
brinda, sin embargo, poseen un pacto
real.

Nota: Elaboracion propia en funcion a los aportes, conforme a similitudes relevantes que aportan

al objetivo del estudio.

1.1.4. Principales Caracteristicas de la Teoria de los Stakeholders

e Enfoque Pluralista en la Gestion. A diferencia de las teorias tradicionales centradas

unicamente en los accionistas, la teoria de los stakeholders propone un enfoque mas

amplio que incluye a empleados, clientes, proveedores, comunidades locales,

gobiernos, entre otros (Awa et al., 2024; Freeman, 1984;), en suma, diversos

stakeholders en las organizaciones (Iyamabhor et al., 2021).

e Reconocimiento de Intereses Multiples y Legitimos. Cada grupo de interés tiene

derechos legitimos y tomados en cuenta en la toma de decisiones empresariales
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(Shafique & Gabriel, 2022). Esto incluye intereses econdmicos, sociales y
ambientales (Freeman et al., 2007).

e Interdependencia entre la Organizacion y sus Stakeholders. La empresa depende
del apoyo de los stakeholders para lograr sus objetivos, al mismo tiempo que influye
en sus condiciones. Por tanto, existe una relacion bidireccional (Freeman et al., 2010).

o Ktica y Responsabilidad Social. La teoria promueve una vision ética de los
negocios, donde la empresa actia de forma responsable (Al-Najjar et al., 2025;
Donaldson & Preston, 1995), buscando el bien comun y la sostenibilidad a largo
plazo (Donaldson & Preston, 1995). Un resultante de la practica de la responsabilidad
social en funcion a los principios éticos (Kalra, 2024).

e Gestion Estratégica de las Relaciones. Implica identificar, analizar y gestionar
estratégicamente las relaciones con los stakeholders para generar valor compartido y
evitar conflictos que puedan afectar la organizacion (Mitchell et al., 1997), el acto de
involucrarlos minimiza riesgos en la gestion (Alnhari & Qureshi, 2024).

1.1.5. Valor de la Teoria de los Stakeholders

Freeman (1984) establece que las organizaciones deben atender los intereses de cada
individuo de los stakeholders que se ven sujetos a sus decisiones, no solo de los accionistas. Esta
perspectiva tomo relevancia en las tltimas décadas por la creciente demanda social por practicas
empresariales mas éticas, responsables y sostenibles.

Una de las principales ventajas de esta teoria es que fomenta una gestion empresarial mas

ética y sostenible (Tapaninaho & Kujala, 2019; Freeman et al., 2007), ya que obliga a las
organizaciones a considerar el impacto de sus decisiones en el entorno social, econémico,

ambiental (Freeman et al., 2007) y en sus estrategias (Awa et al., 2024). Esto puede traducirse en
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una mejor reputacion corporativa, que a su vez potencializa los lazos con los usuarios,
trabajadores, distribuidores y la comunidad en general.

Otra ventaja importante es que la teoria de los stakeholders promueve una mayor
resiliencia organizacional. Al involucrar a distintos stakeholders en el proceso de toma de
decisiones, las empresas pueden anticipar mejor los riesgos, adaptarse con mayor rapidez a los
cambios del entorno y construir relaciones mas solidas basadas en la confianza y la colaboracion
(Mitchell et al., 1997).

Ademas, se ha demostrado que las empresas que aplican un enfoque de stakeholders
tienden a obtener mejores resultados financieros a largo plazo, ya que logran mayor lealtad del
cliente, compromiso de los empleados y respaldo de la comunidad (Donaldson & Preston, 1995).
Asi, esta teoria no solo responde a criterios éticos, sino también estratégicos y competitivos.

En resumen, la teoria de los stakeholders representa una evolucion del pensamiento
empresarial tradicional, al proponer una vision mas integral y sostenible de la gestion. Su
aplicacion no solo permite mitigar conflictos, sino también construir valor compartido con todos
los stakeholders que interaccionan con la organizacion.

1.1.6. Stakeholders Internos y Externos

Freeman, et al. (2010) asientan que las entidades y la realidad en la que navegan deben
ser considerados deliberadamente como uno, es decir, existe una interdependencia reciproca en
vista que los componentes externos influyen en la organizacion, de ahi la importancia de la
incidencia de los stakeholders internos como de los stakeholders externos en la integracion de
estas relaciones que contribuye a la creacion de valor agregado (p.426).

Asi, la identificacion de las partes interesadas supone involucrar a las partes internas y a

las partes interesadas externas, dando pase a un enfoque mas holistico de la organizacion en
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cooperacion con las partes identificadas con sentido de pertenencia, externalizando los objetivos
con los stakeholders para efectuar sostenibilidad organizacional en el tiempo (Alibasi¢, 2018, p.
33-34).

Existe una preeminencia de los stakeholders internos y externos en la ventaja competitiva
frente a otras organizaciones (Neubaum et al., 2012; Saltos Morales et al., 2023), para generar
esta ventaja, las organizaciones deben tomar en cuenta a los stakeholders internos a fin de
cumplir con la demanda y exigencia de los stakeholders externos (Neubaum et al., 2012, p. 29).

Olmedo Cifuentes & Martinez Le6n, (2011) detallan que la magnitud de poder de los
stakeholders se compone en stakeholders internos, conformado por el directorio, colaboradores,
socios, socios estratégicos e inversionistas, los stakeholders externos conformados por clientes,
provisores, la competencia, el gobierno local, regional y nacional, comunicadores y toda la
sociedad.

Por otra parte, si bien los diversos autores mencionan a las partes internas y externas, la
informacion sobre la operacionalizacion de ambos es limitado (Acuna, 2012), por ende,
corresponde al investigador determinar los stakeholders internos y externos de la organizacion
basdndonos en que cada empresa es Unica (Granda Revilla & Trujillo Fernandez, 2011).

1.1.6.1. Stakeholders Internos. Asi, Navarro Garcia (2012) distingue segiin su
proximidad a los stakeholders internos, este grupo esta conformado significativamente por
aquellos vinculados a la organizacién y son representados por los colaboradores de la empresa,
directorio, el sindicato de trabajadores, accionistas, accionistas estratégicos y otros.

Considerando a Raghubir et al. (2010) sefialan que los stakeholders internos de una
organizacion se distinguen por los objetivos que persigue y sus indicadores de logro, considera

como stakeholders internos a: Inversores, trabajadores, junta directiva, administracion interna,
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gestion y personal.

En otro contexto, la literatura introducida por Quiroga Calderon (2019) identifica a los
stakeholders internos, considera que los stakeholders internos son la base fundamental
organizacional y pieza clave debido al domino de los recursos ejercidas en la organizacion,
dentro de este grupo estan considerados los directores, los colaboradores, los socios de la
empresa 0 empresarios.

En otro tenor, Lizarraga Pérez et al. (2024) establece que los stakeholders internos son
esenciales en la operatividad empresarial y poseen una relacion directa en términos de médicos y
de colaboracion. Nino Villamizar (2012) identifica a los stakeholders internos a sus
colaboradores, quienes estan involucrados en las tareas de la organizacion, las partes interesadas
internas se incluyen a accionistas o propietarios, colaboradores, consumidores y provisores.

1.1.6.2. Stakeholders Externos. Los stakeholders externos son aquellos que no estan
vinculados al organigrama empresarial (Navarro Garcia, 2012; Yong et al., 2022), como los
organismos gubernamentales, los competidores, instituciones o autoridades, clientes, entre otros
(Navarro Garcia, 2012).

Por otra parte, Raghubir et al. (2010) consideran a los stakeholders externos de la
organizacion a la sociedad, medio ambiente, reguladores, auditores, organizaciones no
gubernamentales, medios de comunicacion, mercados financieros y la economia. Raghubir et al.
(2010) también determinan a los stakeholders relacionado a la mercadotecnia, que, visto las
teorias formarian parte de los stakeholders externos: cliente, proveedores, canal y otros.
colaboradores, competidores (industria), algunos de estos stakeholders externos también los

considera.
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A diferencia de los stakeholders internos, las partes interesadas externas no poseen poder
sobre los recursos de la empresa, estdn més enfocadas en la regulacion de la empresa en base al
veredicto de la sociedad, este grupo se divide en stakeholders externos primarios, donde figuran
los clientes, los competidores y los proveedores, y los stakeholders secundarios donde estan los
grupos de presion, medios de difusion, sociedad o la colectividad, ambiente, administracion
publica, 6érganos que ejercen la normativa (Quiroga Calderdn, 2019).

Como lo declaran Lizarraga Pérez et al. (2024) los stakeholders externos son aquellos no
estan vinculados directamente la actividad de la organizacion no obstante se ven influenciados
por ella. Entre las partes interesadas externas pueden incluir a otros sin circunscribir, entre los
stakeholders se plantea a la competencia, sindicatos, instituciones superiores, asociaciones
ambientalistas u otros (Nifio, 2012).

1.1.7. Dimensiones de la Perspectiva de los Stakeholders

En funcidn a las teorias y el objeto de estudio se determina dimensiones para identificar a
los stakeholders externos e internos de la investigacion, se considera como base las teorias de
Donaldson & Preston (1995), Mitchell et al. (1997) & Freeman & Menghwar (2024). Bajo la
premisa de que estas teorias consideran un enfoque integral, la aplicacion de éstas en el presente
estudio se determina por el contexto, es decir, el respaldo al objeto de estudio, naturaleza y su
viabilidad. La eliminacion de algunos enfoques no representa contradicciones, por el contrario,
se busca la adopcion de las teorias en funcion al contexto de estudio, relevancia y en funcion a
los atributos seleccionados. La Figura 3 muestra dos grupos, siendo éste las dimensiones de los

stakeholders internos y externos de la investigacion:

Figura 3

Dimension de la Perspectiva de los Stakeholders Internos y Externos
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Nota. La figura presenta las dimensiones percibidas en funcion del objeto de estudio del presente
estudio.

Las dimensiones son determinadas por el investigador al igual que los indicadores segiin
los recursos presupuestales, humanos, metodologia o recursos académico disponibles (Tunal
Santiago, 2022), en ese sentido, los indicadores del presente estudio se presentan en funcion al
contexto y las particularidades de entono, a fin que permita asegurar la utilidad de la informacion

y contribuya al presente estudio.
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Figura 4

Dimensiones e Indicadores de la Perspectiva de los Stakeholders

Nota: La figura representa las dimensiones e indicadores de los stakeholders interno y externos

la funcion al contexto del presente estudio.

1.1.7.1. Dimension de la Perspectiva de los Stakeholders Internos

A. Participacion en la Gestion. La participacion de los stakeholders internos (tales como

los trabajadores o socios) es fundamental para lograr una gestion efectiva (Langrafe et al,
2020). Segun Freeman (1984), el involucramiento activo de los empleados en los flujos
de toma decisiones fortalece el compromiso organizacional y promueve una cultura
organizacional solida. Por su parte, la comunicacion interna eficaz permite establecer
vinculos de confianza y facilita la coordinacion de acciones (Robbins & Coulter, 2005).

» Involucramiento. Alude al nivel que los stakeholders internos (trabajadores, socios,
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directivos) participan activamente en las fases de planificacion, toma de decisiones y
cumplimiento de estrategias organizacionales. Un alto nivel de involucramiento
promueve compromiso, corresponsabilidad y mejora del desempefio colectivo
(Freeman, 1984).

» Comunicacién Interna. Hace referencia a la calidad, frecuencia y eficacia de los
medios de difusion utilizados dentro de la entidad. Una buena comunicacion interna
permite compartir informacion oportuna, resolver conflictos y alinear esfuerzos entre
areas y niveles jerarquicos (Robbins & Coulter, 2005).

Legitimidad Interna. Donaldson y Preston (1995) sefialan que la legitimidad de los

stakeholders internos se relaciona con el reconocimiento e importancia moral, legal y

social dentro de la organizacion. Ademas, Freeman (1984) afirma que el capital humano

representa un activo estratégico, ya que su conocimiento y experiencia otorgan valor
sostenido a la empresa, generando ventajas competitivas a largo plazo.

Es necesario mencionar que la legitimidad de una empresa se debe generar a principios

de su operatividad (Zimmerman & Zeitz, 2002).

En la estructura de las organizaciones, se establece la legitimidad interna como la

direccion estrategia aplicable y aprobado reglamentariamente conforme a sus participes,

funcionando como una herramienta que permite realizar actividades en funcion a la ética

empresarial y sus estrategias (Drori & Honig, 2013).

» Reconocimiento. Este indicador alude al grado en que la organizacion valora y
legitima el rol de sus empleados, no solo desde una logica funcional, sino desde una
ética de respeto. El reconocimiento puede ser formal (premios, ascensos) o simboélico

(respeto, visibilidad) (Donaldson & Preston, 1995). El reconocimiento percibido se
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consolida en la complacencia de los colaboradores (Limaymanta & Turpo-Gebera,
2020), que son los stakeholders internos de las organizaciones.

» Valor del Capital Humano. Representa la percepcion sobre la importancia que la
organizacion otorga al conocimiento, habilidades, actitudes y experiencia de sus
trabajadores. Ulrich (1997) sostiene que la gestion efectiva del talento humano se
convierte en una ventaja competitiva sostenible, ya que permite alinear las
competencias de los trabajadores con la estrategia organizacion. Asimismo, la teoria
de los stakeholders resalta que la valoracion del capital humano contribuye a la
construccion de legitimidad y confianza, aspectos fundamentales para la
sostenibilidad empresarial (Mitchell et al., 1997).

C. Poder Organizacional. Las organizaciones son inherentes a los diversas formas de
formas de poder (Iyamabhor et al., 2021), el poder enfocado en recursos es considerado
por la comunidad cientifica como una estrategia usual, los stakeholders internos en las
organizaciones poseen poder sobre los recursos de las empresas, estos recursos son la
base para la operatividad de las empresas, a lo expuesto, los gerentes deben distribuir
recursos monetarios obtenidos entre los stakeholders internos por medio de las
negociaciones (Bridoux & Vishwanathan, 2018, p. 236). Es preciso el uso del poder a fin
de alcanzar metas y garantizar resultados en las organizaciones (Iyamabhor et al., 2021).
El poder de los stakeholders basado en la influencia puede generar condiciones y

restricciones segun la jerarquia organizacional, los socios con mas poder influyen y restringen a
los gerentes para la distribucion de recursos econémicos en los stakeholders jerarquicamente
inferiores, sin embargo, la intervencion limitada de los stakeholders superiores, la integridad o la

moral, el sentido de pertenencia, la incertidumbre, y el principio de homogeneidad e
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imparcialidad de los stakeholders jerarquicamente superiores permite un beneficio justo para
partes interesadas de menor jerarquia (Bridoux & Vishwanathan, 2018).

» Influencia Interna. Mide el grado de incidencia que poseen los stakeholders internos
en las decisiones estratégicas y operativas. La influencia puede estar dada por su
posicién jerarquica, conocimientos técnicos o redes internas (Mitchell et al., 1997).

» Capacidad de Decision. Indica el grado de autonomia que poseen los colaboradores
en su ambito de accién. Una mayor capacidad de decision implica descentralizacion
del poder y empoderamiento de los niveles operativos (Mintzberg, 2013).

D. Etica Interna. La ética como un valor para los stakeholders internos busca contribuir a
un trato equitativo en las organizaciones, esta asociado a la teoria normativa, que abarca
la moralidad y filosofia para sus interesadas (Donaldson & Preston, 1995).

Los stakeholders internos de alta gerencia como de los colaboradores son parte de la

ética, que, eventualmente formara parte de la cultura organizacional. Por un lado, los

directivos se preocupan por la impresion que generan en sus colaboradores y la
percepcion que pueden generar como marca ante la sociedad (Orozco Toro & Ferré

Pavia, 2011), la organizacion tiene responsabilidad con sus partes interesadas como

agente moral ( Valentinov & Chia, 2022).

» Equidad Laboral. El valor reconocido a los stakeholders internos, los colaboradores en
las organizaciones aprecian el valor generado, de este modo el reconocimiento al trabajo
que se efectua y las recompras equitativas entre los colaboradores por su trabajo es la
fuente de motivacion o de la desmotivacion, influyendo en el desempeiio sobre la labor
efectuada.

» Comportamiento Etico. Se describe como la praxis de principios morales como la
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honestidad, la transparencia, el respeto y la responsabilidad en el dia a dia de los

trabajadores y directivos. Es un reflejo de la cultura organizacional y de su

responsabilidad moral (Donaldson & Preston, 1995; Valentinov & Chia, 2022).

1.1.7.2. Dimension de la Perspectiva de los Stakeholders Externos
A. Incidencia de Poder. El poder se determina como la facultad para conseguir los

resultados deseados, se concentra en reducidos stakeholders y afecta las decisiones de los

gerentes, ya que su influencia perjudica las estrategias de sus stakeholders con menos

poder (Bridoux & Vishwanathan, 2018).

El dominio de poder de los stakeholders en una organizacion se pude orientar aplicando

un poder basado en lo econdmico (valor de dinero, muebles u otros), el poder basado en

la fuerza y/o el poder basado en la influencia social (renombre, fama, u otros) (Buniamin,

2020, p. 141), el poder coalicionado con la influencia determina la perspectiva de los

stakeholders.

> Influencia en Decisiones. La influencia de los stakeholders en las decisiones
organizacionales puede ser tanto positiva como negativa, dependiendo del uso que
hagan de su poder y capacidad de presion. En particular, Orozco-Toro & Ferré-Pavia
(2011) sefialan que las organizaciones de América Latina, en su comunicacion con los
stakeholders en el marco de la Responsabilidad Social Corporativa no siempre
establecen un dialogo ético y transparente que refleje verdaderamente los intereses de
este grupo. Ademas, la cercania relacional y el acceso privilegiado a los tomadores de
decisiones constituyen factores determinantes para que ciertos intereses sean

considerados en la agenda institucional. Asi, el poder relacional y la calidad del
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dialogo emergen como condiciones fundamentales para comprender como los
stakeholders logran posicionar sus demandas en la toma de decisiones organizacional.
Las decisiones se ven influenciadas por el grado de acceso que se tiene a los
tomadores de decisiones frente a otros stakeholders que no los tienes, de esta manera
se establece que el poder es factor para que los tomadores de decisiones los agenden
(Nicholson-Crotty & Nicholson-Crotty, 2004).

» Cumplimiento de Leyes o Normativas. El cumplimiento de las normativas se da
cuando los sistemas (sean estas formales o no) empujan a la organizacion a ejecutar
los instrumentos regulatorios, en el marco regulatorio de la empresa, esta presion
puede partir de las asociaciones, organizaciones u otros de interés, sin embargo, se
efectiia en gran media por las normas atribuidas por el gobierno, la infraccion de estas
normas repercute positiva o negativamente en la reputacion de la empresa (Ding &
Wang, 2025, p. 3).

B. Legitimidad Externa. La legitimidad externa se construye a partir de la percepcion que
los stakeholders tienen de la organizacion y su alineamiento con valores sociales. Segin
Donaldson & Preston (1995), la legitimidad no se limita a la obtencion de resultados
econdmicos, sino que también responde a la valoracion moral y normativa de la conducta
empresarial. En esta linea, Freeman (1984) sostiene que las organizaciones mantienen su
sostenibilidad en la medida en que logran satisfacer las expectativas de actores externos
como clientes, comunidades y gobiernos, consolidando asi su licencia social para operar
(Deephouse & Carter, 2005). Ademas, la impresion social positiva mejora la reputacion

corporativa y la resiliencia ante crisis.
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En la orden social conformada por valores, principios, cultura y convicciones, perciben la
legitimidad como aquellos actos correctos, oportunos o beneficiosos que tiene la facultad
de perdurar en el tiempo en situaciones hostiles, esta percepcion extendida se representa
en una mirada global social (Suchman, 1995; Wong et al., 2023).

La significancia de la legitimidad es tan crucial en las organizaciones como lo son sus
recursos operativos y humanos, permitiendo incorporar activos para su sobrevivencia y
crecimiento, en tanto, los stakeholders son capaces de conceder esta legitimidad, de tal
forma que valide sus objetivos y forje la necesidad de trabajar idoneamente en sus metas
empresariales (Zimmerman & Zeitz, 2002).

» Cumplimiento de Expectativas. El cumplimiento de expectativas refleja la
capacidad de la organizacion para responder a las demandas de sus stakeholders
externos. Mitchell et al. (1997) plantean que las expectativas y necesidades de los
stakeholders son factores clave en la prioridad que se les concede dentro de la
gestion. Atender estas expectativas fortalece la confianza y contribuye a la
construccion de legitimidad frente a los stakeholders.

» Confiabilidad. La confiabilidad constituye un elemento esencial en las relaciones
entre organizacion y stakeholders. Robbins & Coulter (2005) destacan que las
relaciones organizacionales exitosas requieren confianza mutua, comunicacion eficaz
y cumplimiento de compromisos. Una empresa que actia con responsabilidad y
coherencia genera vinculos solidos que refuerzan su legitimidad externa. En tanto las
organizaciones y los stakeholders conceptualizan niveles de confianza dadas los
escenarios debido a que, ente ambos, existen lazos vinculantes entre compromiso-

responsabilidad, de ahi la necesidad de las empresas en generar vinculos basados en
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la confianza entre sus stakeholders como acciones legitimas (Vargas-Gonzélez &
Toro-Jaramillo, 2022).

Credibilidad. La credibilidad se refiere a la percepcion de veracidad y transparencia
en el actuar organizacional. De acuerdo con (Donaldson & Preston, 1995), la
credibilidad se construye cuando existe coherencia entre el discurso de la empresa y
sus acciones, generando confianza en los grupos externos. Esta coherencia fortalece
el reconocimiento social y la aceptacion de la organizacion. Como parte de los
stakeholders para dar legitimidad se basa en la credibilidad, la credibilidad parte de la
interpretacion de un individuo sobre la veracidad, franqueza de un acto comunicativo
(McCroskey & Teven, 1999) o su falsedad.

Impresion Social. La impresion social se vincula con la imagen y reputacion que los
stakeholders externos desarrollan respecto a la organizacion. Freeman (1984), sefala
que la percepcion positiva depende del cumplimiento de compromisos, la
consistencia en las practicas empresariales y la capacidad de generar valor para la
sociedad. De este modo, una impresion social favorable contribuye a la resiliencia y
al posicionamiento de la empresa en entornos competitivos.

Principios Eticos. Los principios éticos representan un fundamento esencial de la
legitimidad externa. Segiin Donaldson & Preston (1995), las organizaciones no solo
actllan como agentes econdmicos, sino también como agentes morales responsables
del bienestar de sus stakeholders. En este marco, Ulrich (1997) subraya que la gestion
del capital humano y los recursos organizacionales debe basarse en valores éticos y
en la responsabilidad social, lo cual refuerza la credibilidad y fortalece la

sostenibilidad a largo plazo.
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Las organizaciones son entidades con obligaciones morales y compromisos éticos
hacia sus stakeholders, més all4 de sus obligaciones legales, sociales o de los
inversores, su responsabilidad ética y moral debe estar presente (Goswami &
Bhaduri, 2023).

C. Relacion Descriptiva. Las estrategias de la organizacion se basan en la planificacion,
esto se deriva del diagnostico de organizacional, que viene a ser la descripcion, que
involucra a las partes que se encuentran presentes (Freeman & Mcvea, 2001). Este
aspecto determina la situacién organizacional en el tiempo para predecir actividades, sin
embargo, la aplicacion del enfoque descriptiva es limitada para su analisis, en tanto se
requiere el apoyo del enfoque instrumental donde toman en cuenta a los stakeholders
principales alineados a los objetivos empresariales (Donaldson & Preston, 1995).

» Involucramiento a Interesados. Las organizaciones buscan la participacion de los
stakeholders principales con el fin de obtener metas, tal acto se puede percibir en
responder a las acciones realizadas de la empresa a los stakeholders, ya que se
informa a los grupos sobre la situacion de la empresa y con ello mejorar las relaciones
con sus stakeholders (Leopizzi, 2020).

» Reconocimiento Percibido. Fuente para crear vinculos con la organizacion y los
actores, si el reconocimiento no debidamente manifestado puede generar disgustos en
los actores, las agentes sociales involucradas solicitan su reconocimiento en equidad
de condiciones y en una diversidad de actores sociales, la mala identificacion y su
reconocimiento puede ver como una privacion a su reconocimiento (Kortetmaki et al.,

2022).
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Participacion Comunitaria. La participacion comunitaria se entiende como el
involucramiento de la sociedad y de actores externos en los procesos organizacionales.
Freeman (1984), resalta que la comunidad local debe ser considerada dentro del modelo
de gestion, ya que sus intereses influyen en la legitimidad y sostenibilidad de la empresa.
En la misma linea, Donaldson & Preston (1995) subrayan que la relacion con la
comunidad no solo responde a una ldgica instrumental, sino también normativa, al
reflejar un compromiso moral con su entorno. También son las circunstancias en las que
un grupo de personas forman parte de un fin, debido a las circunstancias que
determinaron que los involucran y hacen (Aranguren, 2005).

» Canales de Dialogo. Los canales de dialogo constituyen mecanismos estratégicos
que fortalecen la comunicacion entre la organizacion y sus stakeholders. Robbins &
Coulter (2005) enfatizan que la comunicacion efectiva y bidireccional permite
coordinar acciones, resolver conflictos y consolidar vinculos de confianza. A su vez,
Mitchell et al. (1997), sostienen que el establecimiento de canales abiertos de didlogo
determina la prioridad que se asigna a los distintos stakeholders en la toma de
decisiones.

» Consulta Externa. Los actores sociales externos determinan la aceptacion de los
resultados como fuente de la legitimidad, en ese entender, la consulta externa a los
stakeholders externos es factor clave de esta aceptacion (Beyers & Arras, 2020).

Creacion de Valor Compartido. Las operaciones llevadas a cabo por la organizacion en

sus procesos para mejorar su competitividad, donde la situacion financiera se incrementa

en proporcion al beneficio social, a lo expuesto, la creacion de valor es el crecimiento

social y econdmico a medida que la conexion de ambos se fortalece (Porter & Kramer,



29

2011), de ahi la importancia de la reciprocidad entre la empresa e stakeholders en la

creacion de valor (Olukorede, 2025).

En esta misma linea, (Freeman, 1984) sostiene que el verdadero valor empresarial se

alcanza cuando las organizaciones consideran a los stakeholders como actores centrales

en la estrategia, y no solo como receptores pasivos de beneficios. Asimismo, Donaldson

& Preston (1995) enfatizan que el valor compartido posee un caracter normativo y ético,

en tanto reconoce la legitimidad de los intereses de todas las partes involucradas. De esta

manera, la creacion de valor compartido trasciende los resultados financieros para

convertirse en un marco de cooperacion estratégica que incrementa tanto la productividad

organizacional como el bienestar social.

> Beneficio Mutuo. Se manifiesta cuando, tanto la organizacion como los stakeholders
alcanzan resultados positivos de su relacion. Mitchell et al. (1997) destacan que las
empresas deben priorizar a los stakeholders mas influyentes en funcién de su poder,
legitimidad y urgencia, lo cual fortalece el equilibrio de beneficios. Asimismo,
Robbins & Coulter (2005) sefalan que la reciprocidad en las relaciones genera
confianza, credibilidad y sostenibilidad organizacional, al cimentar la cooperacion
entre ambas partes.
La cooperacion de los stakeholders en una organizacion resulta trascendental en el
cumplimiento de metas y el planeamiento estratégico empresarial, esta inclusion
incentiva la cooperacion y el beneficio reciproco a futuro (Hubbart, 2024).

» Impacto Sostenible. Hace referencia a las acciones que la organizacion emprende
para garantizar su permanencia a largo plazo mediante la satisfaccion de los intereses

sociales y ambientales de los stakeholders. (Freeman, 1984) plantea que las empresas
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deben integrar la sostenibilidad en su modelo de gestion, asegurando que el desarrollo

econdmico no se separe de las necesidades sociales. De manera complementaria,

Donaldson & Preston (1995) afirman que el compromiso ético con el entorno

constituye la base de la legitimidad organizacional y asegura su permanencia frente a

los stakeholders externos.

Las organizaciones por lo general se ven apremiados a mantener directrices en

funcioén a los elementos sociales, ambientales, debido a los aspectos negativos que se

producen en la globalizacion, en ese entender, se plasma la intervencion de los

stakeholders para el desarrollo sostenible (Haleem et al., 2022).
1.2. Antecedentes de Investigacion
1.2.1. Articulos Cientificos

Gonzalez Bennett et al. (2021) desarrollaron un estudio titulado “Anadlisis de los
Stakeholders como insumo de entrada en el disefio de un plan publicitario”, publicado en la
revista UNESUM-Ciencias. El objetivo principal de la investigacion fue determinar la
importancia de los Stakeholders como insumo en el disefio de un plan publicitario. Para ello, se
analizaron diez casos empresariales, conformados por cinco compaiiias latinoamericanas (Tv
Globo de Brasil, Diego Panesso Catering de Colombia, Bellamia de Argentina, Alumitex de
Colombia y Gen Digital de Pert) y cinco ecuatorianas (Global Reporting Initiative, SEGURLIM,
ADELCA C.A., Supermercados TIA y La Fortaleza S.A.).
El estudio fue de tipo descriptivo y se apoy6 en la revision bibliografica, empleando un

disefio sustentado en los métodos inductivo y deductivo. El método deductivo se utilizd para
obtener datos de hechos concretos vinculados con los Stakeholders, mientras que el método

inductivo permitié generalizar conclusiones acerca de su importancia en el disefio de planes
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publicitarios. El alcance de la investigacion fue conceptual y comparativo, dado que contrast6 la
realidad de empresas latinoamericanas y ecuatorianas, integrando teoria y practica.

En cuanto a los resultados, los autores concluyen que las empresas ecuatorianas requieren
asumir un mayor compromiso con el crecimiento organizacional, incorporando las expectativas
de los Stakeholders en sus procesos de gestion. Asimismo, se resalta que la relacion entre
empresa y stakeholders debe caracterizarse por la heterogeneidad, de modo que se fortalezca la
sostenibilidad a través del capital humano, la estructura organizativa y el plan publicitario.
Finalmente, el estudio confirma que los Stakeholders constituyen un insumo esencial en la
planificacion publicitaria, dado que el posicionamiento competitivo de las organizaciones
depende en gran medida de la interaccion con dichos grupos, lo cual fue evidenciado en el 100 %
de los casos analizados (Gonzalez Bennett et al., 2021).

En otro contexto, Caballero Fernandez et al. (2007) llevaron a cabo un estudio titulado
“La importancia de los Stakeholders de la organizacion: un analisis empirico aplicado a la
empleabilidad del alumnado de la Universidad espafiola”. Esta investigacion tuvo como objetivo
examinar como los directivos universitarios perciben la importancia de distintos stakeholders en
funcion de su influencia sobre la empleabilidad del estudiantado.

Se trat6 de una investigacion de caracter empirico, sustentada en una revision tedrica
sobre atributos de stakeholders y aplicando posteriormente un analisis sobre como estos atributos
se relacionan con la percepcion de su relevancia para la empleabilidad. El alcance del estudio fue
interpretativo y analitico, pues busco comprender como distintas caracteristicas de los
stakeholders. como su poder para influir en la imagen publica de la institucion y su capacidad
para expresar preocupaciones respecto a la empleabilidad determinan su importancia segin los

administradores universitarios.
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Respecto a la poblacion y el disefio, aunque la informacion accesible no especifica el
nimero exacto de participantes ni la metodologia detallada, se indica que el enfoque fue
empirico mediante analisis perceptivo, focalizado en los atributos de stakeholders considerados
por los gestores universitarios exactamente tomando en cuenta la participacion de profesores,
estudiantes, becarios, etc.

En cuanto a las conclusiones, los autores destacan que ciertos atributos en particular, el
poder de influencia sobre la imagen publica institucional y la consistencia al expresar
preocupaciones en torno a la empleabilidad son determinantes en la forma en que los
stakeholders son valorados por los directivos universitarios. De este modo, se resalta que, desde
la perspectiva de la gestion universitaria, los stakeholders no solo contribuyen como entes
receptores o afectados, sino como actores activos que inciden en la reputacion institucional y en
el disefio de politicas orientadas a la empleabilidad del alumnado.

1.2.2. Tesis Nacionales e Internacionales

1.2.2.1. Antecedentes Internacionales. Ortiz Martinez (2020) en su tesis “Factores de
gestion en un Pueblo Magico: Andlisis de sus componentes desde la perspectiva de los
Stakeholders”, estudio elaborado para optar el grado de Doctor en Estudios Economicos
Administrativos en la Universidad Juarez Auténoma de Tabasco. Tuvo como principal objetivo
determinar los aspectos gerenciales de trascendencia para el Pueblo Mégico del Sureste de
México (PMSM), desde el punto de vista de los stakeholders, busco proponer estrategias que
coadyuven a su competitividad y sustentabilidad a largo plazo.

Se adopt6 un enfoque cuantitativo en la metodologia, de tipo transeccional y nivel
explicativo, la poblacion estudiada fue constituido por los prestadores de servicio turisticos,

poblacion de Villahermosa y autoridades, se aplic un muestreo no probabilistico por juicio a lo
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que su tamafio de muestra asciende a 150 casos, se efectuo la encuesta auto aplicada, con analisis
estadistico multivariante.

Se lleva a concluir que, los stakeholders consideraron el componente de la
mercadotecnia como el mas relevante, este aspecto permite a los clientes conocer, interpretar y
trasmitir los productos turistico. Los stakeholders también consideran el manejo medioambiental
como relevante, este aspecto permite incluir en las estrategias de gestion para destacar en
mercado.

Los atractivos turisticos que desean destacar en el mercado requieren determinar métricas
que les permitan tener una influencia positiva, las métricas propuesto por estudiosos se determina
por la singularidad de los atractivos quienes deben combinarlas seglin sus caracteristicas
particulares.

En otro contexto, Sayer (2022) en su tesis “Choosing among stakeholder
strategies: How do managers make sense of stakeholder management?” tuvo como objetivo
explorar la percepcion de los gerentes respecto a las partes interesadas. Esta investigacion
obtenida de una entrevista semiestructurada tuvo la participacion de gerentes, ejecutivos y
participacion externa de individuos, el cual buscé contribuir a futuras investigaciones y aportar a
la teoria de los stakeholders con los resultados obtenidos. El estudio de la percepcion de los
gerentes del concepto de stakeholders se desarrolla desde tres enfoques (comunicacion,
relaciones y posicionamiento) con la finalidad de alinear a una problematica especifica, se
obtuvieron las siguientes conclusiones:

Este estudio determina que los gerentes consideran uno o mas enfoques en funcién a las
problematicas y en base a las directrices institucionales. Desde el enfoque de la comunicacion,

donde los més implicados son los gerentes de mercadotecnia, relaciones publicas y otros,
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resguardan a la empresa de asociaciones, sindicatos, gobiernos y medios de comunicacion entre
otros y consideran la percepcion de su publico a través de transmision de mensajes donde surja el
interés de las partes interesadas.

Por otra parte, desde un enfoque de “relacion”, los gerentes visualizan la conexion
existente de las partes interesadas para fortalecer factores econémicos, tiempo de los individuos,
equipos y maquinarias para desarrollar bienes y servicios.

1.2.2.2. Antecedentes Nacionales. Por otro lado, Rodriguez Vargas (2022) en su trabajo
de suficiencia profesional sobre “El analisis de stakeholders como estrategia para el disefio de
planes de relacionamiento en proyectos extractivos” para obtener el titulo profesional de
Licenciado en administracion de la Universidad de Piura, el cual se propuso a determinar el
andlisis de las partes interesada desde la perspectiva social, medio ambiental y corporativo, se
determinaron las siguientes conclusiones:

Articular el interés social o comunitario en las estrategias de la organizacion suscita un
beneficio, puesto que se producen alianzas, se aprovechan los recursos y se evitan disputas.

No considerar a los stakeholders sociales en la etapa de planeacion y adentrarse con los
actores en sus actividades socioculturales ha suscitado en diversos conflictos, donde la poblacion
muestra una desaprobacion con consecuencia negativas sobre problemas cruciales. Lo esencial
de las organizaciones hoy, es velar por los actores sociales, econdmicos y medioambientales esto
responde a una ventaja sustentable en el tiempo.

1.2.2.3. Antecedentes Locales. En el articulo de Puente de la Vega & Venero (2022)
“Stakeholders y responsabilidad social universitaria en la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco”, se empled una metodologia basada en un disefio cualitativo intersubjetivo, de

alcance descriptivo no experimental, este estudio tuvo como unidad de andlisis a los stakeholders
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internos y externos. Los stakeholders internos con poblacion de 5045 individuos, se utilizé un
muestreo probabilistico aleatorio y estratificado con tamafio de muestra de 211 stakeholders al
calcular con la férmula para poblaciones finitas. Los stakeholders externos con una poblacion
infinita, utilizé un muestreo no probabilistico por conveniencia, siendo su tamaio de muestra 49
portavoces. Teniendo como resultado lo siguiente:

La percepcion de los stakeholders internos es moderadamente admisible considerando
que existe un margen de disconformidad frente a la responsabilidad social de la entidad, esto es
un indicio una satisfaccion media, més no completa en las gestiones, investigacion y produccion
cognitiva.

Respecto a los stakeholders externos tienen una percepcion medianamente negativa en
vista que la universidad no interviene en problemas de la coyuntura y poca la intervencion de la
colectividad en procedimientos, produccion e investigacion realizados por la UNSAAC.

En conclusion, el estudio evidencia la necesidad urgente de potenciar las relaciones entre
la universidad y sus diversos stakeholders, tanto internos como externos, a fin de consolidar una
gestion mas participativa, transparente y socialmente responsable, por otra parte, el
involucramiento activo de los stakeholders en las decisiones institucionales no solo mejora la
percepcion sobre la universidad, sino que también potencia su compromiso con el desarrollo
local y regional.

Se puntualiza que la revision de la literatura muestra variedad de investigaciones
enfocadas en los stakeholders, centrados en la Responsabilidad Social Empresarial,
participacion, interaccion y otros de similar naturaleza, pese a la coexistencia de estos, se ha

visto escasos investigaciones enfocadas en el analisis de la perspectiva de los stakeholders
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respecto a una organizacion, puesto que la literatura estd enfocada en roles, funciones o
participaciones de los stakeholders.

Destacamos que la poca incorporacion de antecedentes no limita o debilita la
investigacion, mas por el contrario, genera aporte tematico y metodologico, debido a que el
proposito de la investigacion se basa en el entendimiento de los stakeholders respecto a una
empresa y generar propuestas de estrategias.

1.3. Base Conceptual

A. Stakeholders: Son todos aquellos individuos o grupos que pueden afectar o ser

afectados por las actividades de una organizacion (Freeman, 1984). Esta definicion

resalta la interdependencia entre las empresas y su entorno, considerando a los
stakeholders como actores clave en la creacion de valor y sostenibilidad organizacional

(Mitchell et al., 1997). En esta investigacion, se consideran stakeholders internos y

externos, segun su influencia en la estrategia de la empresa.

B. Perspectiva estratégica: Se refiere a la forma en que una organizacion analiza y

gestiona sus relaciones externas e internas para alcanzar sus objetivos a largo plazo

(Kaplan & Norton, 2004). Esta vision contempla el papel estratégico de los stakeholders

como aliados en la toma de decisiones (Freeman et al., 2010), reconociendo que su

involucramiento puede impactar directamente en la competitividad y sostenibilidad de la
organizacion.

C. Cercania: Es el grado de proximidad, interaccion o vinculacion que tiene un

stakeholder con la organizacion, ya sea por relaciones contractuales, geograficas o

funcionales (Clarkson, 1995). Se clasifica en stakeholders internos (empleados, gerentes)



37

y externos (comunidad, clientes, Estado), los cuales pueden ser cercanos o lejanos
dependiendo de su nivel de involucramiento (Mitchell et al., 1997).

D. Influencia: Es la capacidad que posee un stakeholder para incidir en las decisiones,
estrategias o resultados de la organizacion (Mitchell et al., 1997). Esta influencia puede
ser alta, moderada, baja o situacional, y depende del poder, legitimidad y urgencia con los
que se relaciona al stakeholders en cuestion (Agle et al., 1999).

D. Responsabilidad: Son las obligaciones o deberes asumidos por los stakeholders en
relacion con la organizacion, ya sea en el cumplimiento de normas, participacion en
decisiones o aportes estratégicos (Donaldson & Preston, 1995). Esta responsabilidad
puede ser directa (participacion), de soporte (apoyo indirecto) o de cumplimiento
normativo (obligaciones legales y éticas).

E. Dependencia: Es el nivel en que la organizacion depende de sus stakeholders para
alcanzar sus fines estratégicos (Pfeffer & Salancik, 1978). Esta puede ser alta, moderada,
baja o mutua, dependiendo del intercambio de recursos, influencia y continuidad en la
relacion entre las partes (Freeman, 1984; Frooman, 1999).

F. Organizacion: Cohesion social donde los individuos al alimén persiguen objetivos
(fines econdmicos o sociales), regido por actividades disefiadas para cada individuo con
intereses propios (Chiavenato, 2006, p. 148).

G. Actores sociales: “E/ concepto de actores sociales alude a la capacidad de los grupos
humanos organizados para gestionar procesos vinculados a intereses que los afectan
directamente. El actor social se define por su accion, y por los efectos de ésta en el
aprovechamiento o construccion de oportunidades para el desarrollo por parte de la

colectividad” (Portilla, 2003).
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I. Colaboradores: En el ambito organizacional, los colaboradores se definen como las
personas que aportan su trabajo, conocimientos y habilidades para el impulso de las
actividades que permiten el alcanzar el logro de propositos institucionales. No se limitan
unicamente a la ejecucion de tareas, por el contrario, participan en el proceso de acciones
estratégicas, innovacion y mejora continua de los procesos. Segin Robbins (2004) los
colaboradores representan un recurso estratégico, dado que su compromiso y desempefio
influyen directamente en la produccidn, competencia y sustentabilidad de la
organizacion. De manera similar, Chiavenato (2006) enfatiza que el éxito organizacional
depende en gran medida de la capacidad para integrar, motivar y retener a sus
colaboradores, generando un entorno que favorezca el desarrollo profesional y el
bienestar personal.

J. Gestion Estratégica: Se determina como la interconexion de los departamentos y la
inclusion de su entorno con vision a largo plazo, esta perspectiva completa de la
organizacion yace para generar competitividad y adaptarse a los cambios més que su
competencia, debido a que las reformas constantes del entorno conducen a las empresas a
prepararse apropiadamente (Gimbert, 2010), asi los objetivos de la organizacion van en
paralelo con las metas empresariales quien requiere estrechar lazos con el entorno para
alcanzar sus propdsitos (Ansoff, 1997).

K. Valor Compartido: Cubrir las necesidades sociales es tan importante como la
rentabilidad empresarial, por ende, el valor compartido se considera como la mejora de
los sistemas a fin de generar una beneficios econdmicos y sociales mutuos (Porter &
Kramer, 2011), esto implica que existe un solo valor, la creacion de valor (Ricci y otros,

2024).
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L. Toma de decisiones: Fase compleja en la eleccion de una alternativa entre un cimulo
de opciones con el objetivo de obtener beneficios positivos (Avilés Reyes & Téllez
Alanis, 2016).

M. Competitividad: Aptitudes que tiene la organizacion que, al navegar en el libre
mercado, tiene la capacidad sistematica para ingresar sus productos en mercados amplios,
incrementando su valor mas que sus competidores (Aguila Flores & Tolamatl Michcol,
2016).

N. Etica: Acciones morales que los individuos consideran idéneas para su
comportamiento o adecuada en la toma de sus decisiones, los que pueden implementarse
en las actividades tanto de individuos, organizaciones o instituciones (Acurero, 2017,

Rousi & Vakkuri, 2023).
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Delimitacion de la Investigacion
2.1.1. Territorial

El presente estudio se desarrolla en la provincia de Espinar, situada en la region Cusco,
Perti. Este territorio presenta un entorno dinamico en el que conviven actividades empresariales,
sociales y ambientales, siendo ademas + zona de influencia directa de la empresa PLACME S.A.,
cuyos principales stakeholders tienen presencia en esta area.
2.1.2. Temporal

La investigacion corresponde al afo 2025, periodo en el cual se analiza el contexto y
comportamiento de los stakeholders internos y externos de PLACME S.A., al igual que el impacto
de sus estrategias en la sostenibilidad y creacion de valor institucional.
2.2. Descripcion del Problema

En la actualidad, muchas organizaciones tienden a ser comprendidas exclusivamente como
estructuras conformadas por accionistas, propietarios y colaboradores. Sin embargo, esta vision
resulta limitada. Quinche Martin (2017) sefiala que los stakeholders son grupos sociales e
individuos afectados por las acciones de la empresa y que, a su vez, influyen en la consecucion de
sus objetivos y su supervivencia. Por otro lado, Cardona & Hernandez Cobos (2010) refieren la
omision de que una empresa estd compuesta por un numero mayor de actores que interactiian
directa o indirectamente en su desarrollo.

Desde una perspectiva mas estratégica, Diaz & Salcedo (2017) destacan que gestionar

adecuadamente a los stakeholders se convierte en un elemento central para alcanzar metas
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organizacionales; las empresas mas exitosas mantienen relaciones s6lidas con diferentes
stakeholders, lo que les permite obtener ventajas como confianza, reputacion e innovacion.

En el sector empresarial, la importancia de los stakeholders se centra en generar valor
mediante una red de objetivos comunes, este hecho, ha impulsado que los grupos empresariales
alineen sus propdsitos a los Objetivos de Desarrollo Sostenible. En este contexto, las
organizaciones velan por sus stakeholders internos enfocando su objetivo al ODS 3 (salud y
bienestar) laboral; ODS 5 (igualdad de género), debido a la integracion de varones y mujeres en
el proceso productivo empresarial, en especifica en la industrita productos lacteos, asimismo, los
stakeholders internos de esta industria se alinea; al ODS 8 (trabajo decente y crecimiento
econdémico), por la amplia participacion de individuos en los diferentes procesos productivos de
esta industria.

Bajo este mismo paradigma, las organizaciones al involucrar a los diferentes stakeholders
externos en su cadena de valor, establecen un mecanismo para el cumplimiento de los Objetivos
de Desarrollo Sostenible, debido a la necesidad de integrar las expectativas de los consumidores,
proveedores, comunidades, gobiernos, instituciones u otros en la gestion empresarial. En tanto,
esta participacion contribuye en mayor grado al ODS 8 (trabajo decente y crecimiento
econdmico) al generar ingreso en las familias de este sector, especialmente en familias de
poblaciones rurales, quienes se perciben como un stakeholders clave, ello, le confiere una
importancia relevante en la generacion de empleo y el desarrollo econdémico local, al mismo
tiempo, contribuye a la economia de las familias (Federacion Nacional de Industrias Lacteas
[FeNIL], 2019); al ODS 3 (salud y bienestar) por la contribucion de sus aportes nutricionales

hacia los consumidores; al ODS 12 (Produccion y consumo responsable) debido al uso eficiente
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de los recursos; finalmente; al ODS 17 (Alianzas para lograr objetivos) siendo un eje transversal
para generar valor en el mercado, forjando alianzas estratégicas con los diversos stakeholders.

Desde la perspectiva global, las relaciones entre las organizaciones constituyen una
divergencia por influencia, intereses y expectativas que convergen en una organizacion. Un
estudio aplicado en 28 paises a 33000 encuestados, muestra que el 61% de estos participantes
exponen una percepcion de moderado a alto descontento con las empresas, el gobierno, medios
de comunicacion y los Organismos no Gubernamentales, puntualizando que éstos tienen
ambiciones personales e instauran provecho del sistema, por ello, dificultan la vida de las
personas. En esa misma linea, las personas que tiene un descontento alto, consideran a las
empresas como poco €ticas y no competentes, que aquellas personas que tiene un descontento
menor (Edelman Trust Institute, 2025). En consecuencia, diversos stakeholders no
necesariamente tienen la misma percepcion de una organizacion, €stos pueden tener posturas
divergentes frente a la organizacion, debido al acceso a informacion variada, aspiraciones y
prioridades individuales. Por lo tanto, conocer y atender las perspectivas de un solo stakeholders
no representa a un conjunto de stakeholders.

En América Latina, las organizaciones estan incorporando dos dimensiones estratégicas
dentro del &mbito comercial, entre ellos, la integracion de los stakeholders como parte de la
sostenibilidad y el rendimiento econdmico, esta integracion muestra que existe un desempeno
superior en la sostenibilidad y rentabilidad empresarial, sin embargo , esta incorporacion tiene
mayor realce en aquellas empresas multinacionales con un 81 % , en funcion a las empresas que
operan dentro de su pais (19%), lo que implica que las empresas multinacionales que alinean sus
estrategias mediante la sostenibilidad y la gestion de los stakeholders tiene mayor capacidad de

innovacion dentro de su &mbito empresarial, este aspecto permite que las organizaciones puedan
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gestionar y anticipar sus riegos ambientales y sociales (Association of American Chambers of
Commerce in Latin America and the Caribbean y U.S. Chacmber of Comerce, 2025).

Para el ambito de Sudamérica, el 33% de las organizaciones no cuentan con un enfoque
estratégico para el relacionamiento con las comunidades, mientas que el 30% sugiere que no
cuentan con estrategias para la gestion de sus clientes, y el 13% de las organizaciones no reporta
estrategia dirigido a sus stakeholders internos (Association of American Chambers of Commerce
in Latin America and the Caribbean y U.S. Chacmber of Comerce, 2025). En ese sentido las
consideraciones de las empresas a nivel Sudamérica no se gestiona de igual manera en los
diversos stakeholders, particularmente en aquellos externos a las organizaciones.

En el Pert, la informacion proporcionada por la Superintendencia del Mercado de
Valores 2025, el indicador referente a los stakeholders de las empresas incluidos en el mercado
de valores, menciona que el 95.5% de las empresas no tuvo inconvenientes o problemas con sus
stakeholders durante el perdido 2024, sin embargo, este no implica que la gestion de sus
stakeholders sea adecuada, simplemente se manifiesta no haber tenido controversias.

En esta misma linea, los diversos stakeholders interactiian en un ambiente economico
dindmico, las organizaciones del sector lacteo mantienen relaciones con los productores,
trabajadores, proveedores, consumidores, entidades publicas y las comunidades, poniendo en
manifiesto la necesidad de articular a los diferentes actores que participan en ella, asimismo, la
magnitud de los actores involucrados evidencia que la industria no constituye unicamente una
actividad productiva, si no una actividad articulada el interés de productores, empresas
procesadoras, el estado y otros stakeholders relacionado con la cadena de valor, tal como se
evidencia en la suscripcion del “Compormiso lechero por el Peru’ que realizé el gobierno

Peruano con el sector privado a fin de estabilizar la calidad de la materia prima y generar
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beneficio en 452 mil familias mediante capacitaciones y asistencia técnica para los pequenios
productores (Ministerio de Desarrollo Agrario [MIDAGRI], 2024)

En el ambito regional, la consideracion de las organizaciones frente a sus stakeholders
como sus trabajadores, clientes, proveedores, organizaciones publicas, se evidencia mediante
mecanismos de articulacion, habiendo un nexo entre las empresas privadas, entidades publicas,
productores, asociaciones empresariales y la sociedad civil, en tanto este aspecto se evidencia en
los programas de fortalecimiento empresarial mediante planes de negocio enmarcado en las 13
provincias del departamento del Cusco (Gobierno Regional Cusco, 2024). Esta diversidad de
actores involucrados entre las organizaciones y los stakeholders implica un componente
relevante en la gestion empresarial dentro del ambito regional, puesto que los stakeholders no
solo mantiene vinculos, por el contrario, se encuentra presente en su participacion, su influencia,
establecen expectativas y demandan respuestas.

En la provincia de Espinar, la actividad empresarial se desarrolla en un entorno sensible,
marcado por la presencia de comunidades locales, autoridades, organizaciones civiles y
ambientales, cuyas expectativas y demandas deben ser gestionadas de manera estratégica. En
este sentido, la falta de un enfoque inclusivo puede generar tensiones, conflictos sociales, riesgos
operacionales y pérdida de legitimidad para las organizaciones.

La actividad ganadera en Espinar, a pesar de constituir una de las principales fuentes de
ingreso para las familias rurales, presenta limitaciones estructurales que restringen su desarrollo.
Entre estas se identifican la baja tecnificacion de los sistemas productivos, el acceso limitado a
asistencia técnica especializada, deficiencias en la alimentacion del ganado y la influencia de
factores climaticos propios de la zona altoandina, los cuales inciden directamente en los niveles

de productividad y calidad de la leche (MIDAGRI, 2017)
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Asimismo, la relacion entre la actividad minera y la ganaderia configura un escenario con
oportunidades y desafios. Por un lado, se han generado espacios de apoyo al desarrollo
productivo; sin embargo, también persisten percepciones en la poblacion respecto a posibles
impactos ambientales que podrian afectar los recursos naturales utilizados en la actividad
ganadera, particularmente el agua y los pastizales, lo que influye en la confianza y en la
sostenibilidad de dicha actividad.

En ese sentido, la realidad analizada permite evidenciar que el sector lacteo en la
provincia de Espinar no puede ser comprendido de manera aislada, sino como parte de un
sistema productivo mas amplio, en el que intervienen diversos stakeholders y factores
econdmicos, sociales y ambientales. Esta situacion condiciona el desempeio de los productores
ganaderos y, a su vez, influye directamente en el funcionamiento y sostenibilidad de la Planta de
Lacteos Convenio Marco de Espinar S.A. (Food and Agriculture Organization of the United
Nations, 2018).

Dentro de este contexto, la Planta de Lacteos Convenio Marco Espinar (PLACME S.A.)
mantiene vinculo con stakeholders internos y externos. Para este contexto, no resulta adecuado
asumir que existe una unica percepcion sobre la organizacion ni que la perspectiva de los
stakeholders internos coincide necesariamente con los stakeholders externos. Por lo tanto, resulta
inminente examinar como perciben los stakeholders internos a la organizacion mediante su
participacion en la gestion, particularmente su involucramiento y su comunicacion interna; del
mismo modo, como se valora la legitimad interna a partir del reconocimiento y la valoracion de
su capital humano de la organizacion. Asimismo, es ineludible determinar coémo se percibe el
poder expresado en su influencia interna y la capacidad de gestionarlo, la percepcion la ética

interna relacionado con la equidad laboral y el comportamiento ético dentro de la organizacion.
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Respecto a los stakeholders externos, es necesario conocer como perciben el poder que
tienen los actores involucrados con la organizacion, considerando su influencia en las decisiones
y el cumplimiento de las leyes y normativas. También, es oportuno establecer como valoran la
legitimidad de esta organizacion a partir del cumplimiento de sus expectativas, confiabilidad,
credibilidad, impresion social y principios éticos. Asimismo, analizar la relacion que se tiene con
los interesados, es decir, respecto al involucramiento de éstos y su reconocimiento por parte de la
organizacion; la participacion comunitaria de los stakeholders mediante los canales de dialogo
disponibles y la consulta que la entidad pueda realizar con ellos; por ultimo, la percepcion de
creacion de valor compartido considerando el beneficio mutuo que obtienen ambas partes y el
impacto sostenible que se genera.

En esta esfera, no existe informacion sistematizada que describa la perspectiva de sus
Staleholders internos y externos respecto a la organizacion. Por lo tanto, el problema no se
plantea partir de supuestos deficiencias, conflictos o diferencias con los stakeholders internos y
externos, si no, se orienta a conocer como los distintos stakeholders valoran la relacion con la
organizacion, para que la empresa pueda orientas sus decisiones y estrategias empresariales en la
mejora de las relaciones con sus stakeholders.

Dado ello, es preciso efectuar un andlisis holistico, objetivo y exhaustivo sobre la
perspectiva de los stakeholders internos y de los stakeholders externos de la Planta de Productos
lacteos Convenio Marco Espinar, a fin de comprender la posicion de los stakeholders de modo
exhaustiva y cerrar brechas sobre posibles conflictos futuros en un contexto de cambio
socioeconomico, normativo y politico dindmico, y desarrollar estrategias que involucren la

perspectiva de los stakeholders sobre la comprension de PLACME S.A. con un enfoque integral
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para determinar sus propdsitos a largo plazo y no basdndose meramente en términos de
beneficios.

Por lo tanto, se plantea como problema central la insuficiente compresion de la
percepcion, expectativas e interés de los stakeholders internos y externos de empresa PLACME
S.A. en la provincia de Espinar, lo cual limita su capacidad de generar valor sostenible, gestionar
adecuadamente los riesgos y consolidar relaciones colaborativas con su entorno social,
econdmico y ambiental.

2.2.1. Analisis del Sector Productivo en la Provincia de Espinar
2.3. Formulacion del Problema

Los problemas especificos de la presente investigacion engloban a los de la investigacion,
es decir, a los stakeholders internos y externos, esto se refleja en un planteamiento de problema
especifico menor que las dimensiones de la investigacion, debido a que comparten las
dimensiones en una proporcion significativa ambas segmento.

2.3.1. Problema General

(Cual es la perspectiva de los stakeholders de la Planta de Lacteos Convenio Marco de
Espinar S.A. de la provincia de Espinar-Cusco, periodo 2025?

2.3.2. Problemas Especificos

PE1: ;Cuél es el grado de participacion de los stakeholders en la planta de Lacteos
Convenio Marco de Espinar S.A. de la provincia de Espinar-Cusco?

PE2: ;Coémo es la legitimidad percibida por los stakeholders de la Planta de Lacteos
Convenio Marco de Espinar S.A., en la provincia de Espinar-Cusco?

PE3: ;Cual es el nivel de poder que tienen los stakeholders sobre la planta de Lacteos

Convenio Marco de Espinar S.A. de la provincia de Espinar-Cusco?
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PE4: ;Como es la apreciacion del comportamiento ético de los stakeholders internos
sobre la planta de Lacteos Convenio Marco de Espinar S.A. de la provincia de Espinar-Cusco?

PES: (Como se caracteriza la relacion descriptiva de los stakeholders externos con la
planta de Lacteos Convenio Marco de Espinar S.A. de la provincia de Espinar-Cusco?

PE6: (Cual es la percepcion de creacion de valor compartido de los stakeholders externos
con la planta de Lacteos Convenio Marco de Espinar S.A. de la provincia de Espinar-Cusco?

PE7. ;Cémo mejorar la perspectiva de los stakeholders de la planta de Lacteos Convenio
Marco de Espinar S.A. de la provincia de Espinar-Cusco?
2.4. Objetivos de la Investigacion
2.4.1. Objetivo General

Analizar la perspectiva de los stakeholders de la Planta de Lacteos Convenio Marco de
Espinar S.A. de la provincia de Espinar-Cusco, periodo 2025
2.4.2. Objetivos Especificos

OEIl: Categorizar el grado de participacion de los stakeholders en la planta de Lacteos
Convenio Marco de Espinar S.A. de la provincia de Espinar-Cusco.

OE2: Identificar la legitimidad percibida por los stakeholders de la planta de Lacteos
Convenio Marco de Espinar S.A. de la provincia de Espinar-Cusco.

OE3: Describir el nivel de poder que tienen los stakeholders sobre la planta de Lacteos
Convenio Marco de Espinar S.A. de la provincia de Espinar-Cusco.

OE4: Determinar la apreciacion del comportamiento ético de los stakeholders internos
sobre la planta de Lacteos Convenio Marco de Espinar S.A. de la provincia de Espinar-Cusco.

OES5: Describir la relacion descriptiva de los stakeholders externos con la planta de

Lacteos Convenio Marco de Espinar S.A. de la provincia de Espinar-Cusco.
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OEG6: Determinar la percepcion de creacion de valor compartido de los stakeholders
externos con la planta de Lacteos Convenio Marco de Espinar S.A. de la provincia de Espinar-
Cusco.

OE7: Proponer politicas a partir del analisis de los stakeholders para la fortalecer gestion
y planificacion estratégica de la Planta de Lacteos Convenio Marco de Espinar S.A. de la
provincia de Espinar-Cusco.

2.5. Justificacion de la Investigacion
2.5.1. Justificacion Tedrica

La presente investigacion se fundamenta en la teoria de los stakeholders propuesta por
Freeman (1984), la cual sostiene que las organizaciones no solo existen para satisfacer a los
accionistas, sino que deben considerar a todos los grupos e individuos que puedan influir o verse
afectados por sus decisiones. Este enfoque permite comprender de forma maés integral las
dindmicas organizacionales en contextos complejos como el de Espinar, donde interactian
multiples actores sociales, econdmicos y ambientales.

Asimismo, estudios recientes destacan que la gestion de los stakeholders no solo es una
cuestion ética, sino también una ventaja competitiva que permite a las organizaciones desarrollar
una sostenibilidad sélida y duradera (Olarte-Pascual et al., 2023). Por ello, analizar a los
stakeholders internos y externos de PLACME S.A. contribuye al fortalecimiento del marco
tedrico sobre la relacion empresa-sociedad, aportando evidencias empiricas desde una realidad
local con caracteristicas particulares.

En el contexto peruano, Flores Carbajal & Boluarte Medina (2017) destaca que la
responsabilidad social empresarial implica gestionar a los stakeholders como parte integral de la

estrategia, ya que esto promueve la confianza de los inversionistas y promover practicas mas
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sostenibles. Por su parte, Urquiaga Juarez et al. (2022) enfatizan que una estrategia de RSE
orientada hacia los stakeholders permite construir reputacion organizacional, actuando no solo
como beneficiarios sino también como actores activos en la implementacion de iniciativas
socioambientales.

Por ello, analizar a los stakeholders internos y externos de PLACME S.A. permite
desarrollar informacion relevante en funcion al veredicto de sus stakeholders, contribuir al
fortalecimiento de la gestion organizacional y generar estrategias organizacionales.

2.5.2. Justificacion Practica

Desde un punto de vista pragmatica, este estudio aborda la necesidad apremiante de
mejorar los vinculos entre PLACME S.A. y sus stakeholders internos y externos en la provincia
de Espinar. En un contexto donde la actividad empresarial puede verse afectada por conflictos
sociales, desconfianza comunitaria y exigencias de sostenibilidad, es vital contar con un
diagnéstico claro sobre cémo son percibidos y gestionados los stakeholders en el &mbito local.

Los resultados de esta investigacion permitiran a PLACME S.A. disefiar politicas
alineadas con los propositos de sus stakeholders, fortaleciendo su legitimidad, su
posicionamiento social y su resiliencia operativa. Como afirman Hanay et al., (2024), una
adecuada gestion de stakeholders no solo mejora la imagen institucional, sino que también
minimiza riesgos financieros, operacionales y reputacionales.

Ademas, esta investigacion tiene un impacto practico al ofrecer un modelo de analisis
reproducible en otras empresas de la region que experimentan desafios similares, promoviendo
una filosofia empresarial basada en la sostenibilidad, la corresponsabilidad y el didlogo
multisectorial.

2.5.3. Justificacion Metodologica
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En términos metodologicos, esta investigacion se fundamenta por su enfoque descriptivo
y aplicado, orientado a la caracterizacion de la perspectiva de los stakeholders internos y
externos de PLACME S.A. mediante un estudio empirico contextualizado en el afio 2025. El
estudio adopta un enfoque mixto, lo que permite comprender en profundidad los vinculos entre
la compaiiia y sus stakeholders, asi como las percepciones y dindmicas que configuran esta
interaccion.

La metodologia empleada permitira recopilar informacion relevante desde las propias
voces de los actores implicados, lo cual resulta crucial en contextos sociales complejos como el
de Espinar. Esto garantiza la validez contextual y la pertinencia del estudio, permitiendo que los
hallazgos reflejen de manera fiel las particularidades locales.

2.6. Identificacion de las Variables
Perspectiva de Stakeholders
a. Internos
e Dimensiones e indicadores
O Participacion en la Gestion
v" Indicador: Involucramiento
v" Indicador: Comunicacién interna
0 Legitimidad Interna
v" Indicador: Reconocimiento
v" Indicador: Valor del capital humano
0 Poder organizacional
v" Indicador: Influencia interna

v" Indicador: Capacidad de decision
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o Ktica interna
v" Indicador: Equidad laboral

v" Indicador: Comportamiento ético

. Externos

Dimensiones e Indicadores
O Incidencia de Poder
v" Indicador: Influencia en decisiones
v" Indicador: Cumplimiento de leyes o normativas
0 Legitimidad Externa
v" Indicador: Cumplimiento de expectativas
v" Indicador: Confiabilidad
v Indicador: Credibilidad
v" Indicador: Impresion social
v" Indicador: Principios éticos
O Relacion Descriptiva
v" Indicador: Involucramiento a interesados
0 Indicador: Reconocimiento percibido
0 Participacion Comunitaria
v" Indicador: Canales de dialogo
v" Indicador: Consulta externa
0 Creacion de Valor Compartido
v" Indicador: Beneficio Mutuo

v" Indicador: Impacto Sostenible



2.7. Matriz Operacionalizacion de las Variables
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Variable Subvariable Definicion Conceptual | Definicion Operacional Dimensiones Indicadores

Cualquier individuo, El enfoque descriptivo, Participacion en la gestion e Involucramiento

grupos de individuos o |instrumental y normativo ¢ Comunicacion interna

de similar naturaleza determinan a los

que interacttie con la stakeholders de una e Reconocimiento

organizacion y tenga organizacion como Legitimidad interna e Valor del capital humano

interés en los resultados |genuinos (Donaldson &

Internos o sea afectado por las Preston, 1995), por otro e Influencia interna

de01s1one.s lado, los atrlbutos. Poder organizacional o Capacidad de decision

empresariales, sean propuestos por Mitchell et

statkehol(i%rs internas o al.. (119d97) ?etg@man el o e  Equidad laboral

externas (Freeman, nivel de relacién que se Etica interna e  Comportamiento &ico

1984). dispone una organizacion
con sus interedado por el . - - —
) . )P Incidencia de Poder e Influencia en decisiones
intermedio del atributo . .

e e  Cumplimiento de leyes o normativas
poder, legitimidad y
Perspectiva urgencia. Y como . )
de los participes, los stakeholders * gun?lij?zn;o de expectativas
- . onfiabilida
stakeholders y su creacion de valor o o
(Freeman & Menghwar, ijtgltlmldad externa (trato e Credibilidad
2024). €tico) e Impresion social
e  Principios éticos
Externos

Relacion descriptiva

Participacion comunitaria

Creacidn de valor
compartido

Involucramiento a interesados
Reconocimiento percibido

Canales de dialogo

Consulta externa

Beneficio mutuo
Impacto sostenible
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CAPITULO III
METODOLOGIA
3.1. Analisis del Sector

A nivel mundial, la industria lactea es un sector transcendental debido al papel que
desempefia en la nutricion, las cifras indican que més del 80 % de la poblacidon consumen leche o
sus derivados, cabe destacar la importancia de esta industria en la economia de las personas y de
las naciones, debido a que mundialmente es el sustento de 600 millones de individuos
aproximadamente (International Dairy Federation, 2025). En tanto, se estima que, de toda la
produccidn lactea, el ingreso al mercado se da mediante presentaciones de derivados como leche,
queso, yogurt y mantequilla, que son distribuidos por supermercados y minoristas a nivel global
(Research Nester, 2025).

En convergencia, el crecimiento de esta industria tiene un prondstico de 3.5% anual,
mientras que la distribucioén en supermercados e hipermercados se proyecta en un 58% para el
ano 2035, esta proyeccion se estima gracias al alcance que tienen €stos para abarcar grandes
cantidades de productos para su explanacion y venta, siendo un stakeholders clave dentro de la
industria lactea (Research Nester, 2025). Cabe recalcar que esta demanda plantea la necesidad de
incluir activamente a los actores clave con el proposito de mejorar técnicas que permitan la
expansion comercial de los productos lacteos (Research Nester, 2025).

En la esfera internacional, esta industria compone un alza anual, los principales factores
que determinan este crecimiento es el incremento poblacional y los cambios alimenticios,
impulsando el desarrollo de la transformacion de productos lacteos. Para cubrir esta demanda, es

necesario tomar acciones que permitan gestionar efectivamente los factores que hacen posible la
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generacion de la cadena productiva, es decir factores internos y externos de las industrias lacteas
(International Dairy Federation, 2025).

Cabe precisar que el contiene asidtico tiene una produccion significativa con respecto a
otros continentes debido a la innovacion, buenas practicas, inversion, la calidad de
infraestructura y el apoyo del gobierno (Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego [MIDAGRI],
2025).

En América latina, Brasil lidera la produccion de leche seguido de México y Argentina,
como segundo y tercer lugar respectivamente, en este contexto, Pert se posiciona como Séptimo
lugar (MIDAGRI, 2025), mientras que en el continente sudamericano; Brasil, Colombia y Chile
destacan con respecto a otros paises.

Bajo el mismo tenor, la industria lactea en el Peru se concentra en tres grandes empresas
que ocupan el 90 % de este mercado, entre ellas encontramos a Nestl¢, Gloria y Laive. Estas
empresas, debido a la alta competitividad, diversifican sus productos en leche procesada y sus
derivados como yogurt, mantequilla y queso, el otro porcentaje esta distribuida en pequenas
plantas de lacteo industrial y artesanales (Perulactea, 2017).

Existen aproximadamente 6,500 plantas queseras distribuidos en las diversas regiones del
pais quienes cuentan con materia prima para dicho fin, tales como el departamento de
Cajamarca, Arequipa, departamento de Puno, Amazonas, departamento de Ayacucho, Junin,
departamento de Cusco y Ancash, estas plantas de productos lacteos constituyen a plantas
queseras industriales y plantas artesanales. La sierra peruana ofrece variedad de climas y
latitudes para la produccion de lacteos de alta calidad, asi mismo la extension a areas posibilita

su ampliacion (Ayala, 2024).
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Por otro lado, la produccion de la leche se encuentra en funcidn a diversos factores como;
el ambiente, recursos vegetales y la innovacion tecnoldgica. Se precisa que las regiones que
abastecen el mercado peruano en el norte son el departamento de Cajamarca y la Libertad con
una participacion del 33.8%, en el Centro se encuentran Lima, Ica y Junin con una participacion
del 23.4%, y Arequipa, Moquegua y Tacna con un porcentaje del 18.4 % en el sur peruano,

mientras que otras regiones tiene una participacion del 24.5%.

Figura §

Regiones con mayor participacion en el suministro de leche para la industria lactea peruana

Nota: Extraido de repositorio MIDAGRI (2022)

Segun el Sistema Integrado de Estadistica Agraria (SIEA, 2026) sefala que para el afio
2025, en el sector sub pecuario, se verifica un crecimiento en la produccion leche fresca,
elemento fundamental para la transformacion de derivados lacteos, este crecimiento asciende al
2.4 % con respecto al ano pasado.

La region del Cusco, busca mejorar la genética de los bovinos a fin de mejorar su
competitividad, esto, con el apoyo de Ministerios de Produccion. Asimismo, los Gobiernos

locales, regionales y el corredor minero, impulsan el crecimiento de este sector mediante
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Proyectos de Inversion Publica, los que en sus diversos componentes incluyen mejoramiento
genético, asistencia técnica, capacitaciones, mejora de pastizales, y otros segin componentes
(Gerencia Regional de Agricultura Cusco, 2025).

Figura 6

Produccion de leche fresca de vaca por provincias a setiembre 2025 en region Cusco

Nota. extraido del boletin estadistico mensual de la produccion de productos pecuarios en la
Region Cusco, por la Gerencia Regional de Agricultura (GERESA), 2022

El departamento de Cusco tiene la capacidad de aumentar la productividad concerniente a
la transformacion de productos lacteos y generar bienes de gran calidad para el mercado, debido
a que la actividad pecuaria es considerada como fuente primaria, se destaca la creciente
produccion de leche para el afio 2025 del 11.8 % con respecto a lo demas actividades (Banco
Central de Reserva del Peru, 2025).Es ineludible mencionar que Cusco tiene 467 plantas
queseras para el ano 2020, solamente superado por Puno, Cajamarca y Lima (Ministerio de
Desarrollo Agrario y Riego, 2022).

En otro tenor, para el afio 2025, la extraccion de leche fresca en la Region Cusco se

concentra en cantidades superiores en las Provincias de Espinar, Chumbivilcas, Anta y Canas
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respectivamente, este resultado, se articula por los proyectos impulsado por las empresas
privadas y publicas.
3.1.1 Anadlisis del Sector Productivo en la provincia de Espinar

La provincia de Espinar, ubicada en la region Cusco, presenta una estructura econdmica
caracterizada por la coexistencia de actividades extractivas, principalmente la mineria, y
actividades tradicionales como la ganaderia, configurando un entorno productivo dindmico y, a
la vez, complejo. Esta interaccion entre sectores genera relaciones de dependencia,
complementariedad y, en algunos casos, tension entre los actores econdmicos y sociales del
territorio (Valenzuela Contreras, 2017)

En este contexto, la presencia de la empresa minera Compaiia Minera Antapaccay ha
influido significativamente en la dindmica econdmica local, no solo por su aporte en términos de
empleo e inversion, sino también por la implementacion de programas orientados al desarrollo
productivo, como el Plan de Desarrollo Territorial. Dichas intervenciones han buscado fortalecer
actividades sostenibles, entre ellas la ganaderia lechera, promoviendo mejoras en capacidades
técnicas y organizacion de los productores (Compania Minera Antapaccay, 2022).

3.2. Marco Institucional o Empresarial
3.2.1 Antecedente Historico

La provincia de Espinar desarrolla, entre sus principales actividades productivas, la
ganaderia, orientada especialmente a la produccion de leche. Antes de la construccion del
proyecto de planta procesadora de lacteos, la practica ganadera se caracterizaba por métodos
basicos y de baja escala, debido a la inexistencia de un mercado formal para el acopio o

comercializacion de la leche. Algunas familias y comunidades transformaban artesanalmente la
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leche en derivados lacteos; sin embargo, dichas iniciativas no lograron un crecimiento sostenido
debido a las limitaciones tecnologicas y de produccion (Premios ProActivo, 2025).

En este contexto, la Compafiia Minera Antapaccay impulsé la construccion de una planta
procesadora de lacteos destinada al acopio y transformacion de la leche proveniente de las
comunidades campesinas, promoviendo asi la articulacion productiva y la generacion de valor
agregado (Premios ProActivo, 2025).

La Planta de Lacteos Convenio Marco Espinar S.A. (PLACME S.A.) inici6 sus
actividades en el aflo 2010 como un proyecto financiado por la Compafiia Minera Antapaccay,
en alianza con los ganaderos de la provincia. El proyecto se enmarc en los Objetivos de
Desarrollo Sostenible, priorizando metas como: fin de la pobreza, hambre cero, trabajo decente y
crecimiento econdémico, asi como produccion y consumo responsable (Sociedad Nacional de
Mineria, Petréleo y Energia, 2020).

Ubicada en la Calle San Pedro s/n, Asociacion Accoyani Huarca, provincia de Espinar —
Cusco, PLACME S.A. se dedica al acopio de leche fresca y su transformacion en productos
como quesos maduros y frescos, yogures y otros derivados. El acopio diario de grandes
volumenes de leche provenientes de ganaderos locales ha contribuido al fortalecimiento de la
produccion pecuaria, al desarrollo econdmico de las comunidades y a la mejora de la calidad de
vida de los criadores de ganado en la provincia (Planta de Lacteos Convenio Marco Espinar S.A.,
2017).

3.2.1. Actividad Empresarial

La Planta de Lacteos Convenio Marco de Espinar S.A. realiza una actividad empresarial

orientada al acopio, procesamiento y comercializacion de productos lacteos, bajo la marca

“D’Altura”, lo que le ha permitido alcanzar un significativo reconocimiento no solo regional, si
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no también nacional. Y podemos afirmar que la marca representa, no solo calidad, sino también
su compromiso con el desarrollo local.

En el transcurso de las décadas que viene operando, reconocid que una de sus estrategias
para lograr un buen posicionamiento de mercado fue el fortalecimiento de capacidades técnica y
organizacionales de los productos ganaderos locales, a través de programas de capacitacion
continua. Estas capacitaciones estan enfocadas en mejorar la sanidad animal, la gestion
productiva, las buenas practicas ganaderas y la optimizacion durante el proceso de extraccion de
leche. Esta articulacion ha permitido elevar los estdndares de produccion, asegurando un
producto final con alto valor agregado.

La planta ha logrado consolidar un sistema de acopio diario de aproximadamente 2,500
litros de leche (esta cifra varia seglin la época del ano), proveniente de las comunidades de
Huarca, Huisa, Chipta, Antaccollana y Urinsaya, ubicadas en el entorno rural de la provincia de
Espinar. Este proceso de integracion con las comunidades representa un modelo de colaboracion
con los stakeholders internos y externos, promoviendo una economia local mas dinamica y
sostenible (Sociedad Nacional de Mineria, Petroleo y Energia, 2020).

Asimismo, la empresa mantiene practicas de comercio justo y precios competitivos,
garantizando a los productores un ingreso econdomico justo, al mismo tiempo que se fortalece el
flujo de valor local. La estandarizacion del producto final también se debe al riguroso control
sanitario y al cumplimiento de normas técnicas durante todo el proceso productivo, lo que le
permite acceder a mercados exigentes a nivel nacional.

La gestion empresarial de esta planta constituye un ejemplo exitoso de articulacion entre
empresa, comunidades y actores institucionales, generando valor compartido y contribuyendo al

desarrollo econémico de la provincia.



La distribucion de sus productos se realiza con la marca “D’Altura” posicionado en el
mercado nacional con grandes clientes, esto se basa en las capacitaciones que se brinda a los
ganaderos para incrementar su productividad y mejorar las buenas practicas de extraccion de
leche reflejados en el acopio de leche que asciende a 2500 litros diarios de las comunidades
aledafios (Sociedad Nacional de Mineria, Petréleo y Energia, 2020).

3.2.3. Datos Generales

Denominacion Social

Planta de Lacteos Convenio Marco Espinar Sociedad Anénima - PLACME S.A.

Registro Unico de Contribuyentes

20490149024

Actividad econdomica

Elaboracién de productos lacteos

3.1.4. Ubicacion Geogridfica

e Pais : Perti

e Region : Cusco

e Provincia : Espinar

e Distrito : Yauri

e Altitud 13,915 msnm

e Coordenadas : -14.800623576795987, -71.41492897127219



62

Figura 7

Ubicacion Satelital de PLACME S.A.

Nota: adoptado de Google Maps

3.2.5. Vision Institucional
Ser la planta procesadora de lacteos de mayor prestigio en la region sur del Perq,
reconocida en el mercado local, regional y nacional con productos sanos de altos
estandares de calidad y por su aporte al desarrollo ganadero que fortalece las capacidades
de los productores lecheros de la provincia de Espinar (Planta de Lacteos Convenio
Marco Espinar S.A., 2017).

3.2.6. Mision Institucional
Somos una planta de elaboracion de derivados lacteos que busca el bienestar y
crecimiento sostenido de los productores lecheros, mediante el acopio y transformacion
de la leche producida por las comunidades ganaderas de la provincia de Espinar, para el
desarrollo de procesos productivos que garanticen productos lacteos de alta calidad e
inocuidad. Trabajamos con sistemas operativos que garantizan procesos de mejora
continua, el desarrollo del personal, satisfaccion de nuestros proveedores, consumidores y
el aseguramiento del cumplimiento de requerimientos y expectativas de los mercados

(Planta de Lacteos Convenio Marco Espinar S.A., 2017)
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3.2.7. Organigrama Institucional

PLACME S.A. cuenta con una estructura organizacional vertical o también conocido
como tradicional, estd conformado por una jerarquia de relacion directa e indirecta, debido a que
cuenta con personal propio y la tercerizacion de otros, tal como se muestra en la tabla 4.
Figura 8

Organigrama Institucional

Nota: Elaboracion propia en funcion a la informacion proporcionada por la empresa PLACME

S.A.



Tabla 4

Funciones de los Departamentos y/o Areas
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Departamento / Area  Responsables Funciones

Modalidad de
Contrato

Definir vision y estrategia de largo plazo
Supervisar a la Gerencia General

Toma de decisiones de alto nivel.

Aprobar EEFF

Asegurar sostenibilidad y gobernanza
Definir estrategia general.

Supervision de las metas operativas.
Supervisar las metas comerciales y legales.
Gestion de la produccion y ventas.
Coordinar con lideres comunales y
productores.

Aprobar presupuestos.

Reclutamiento del personal.

Gestion comercial para campafias de
promocioén y participacion en eventos
comerciales.

Desarrollo e innovacion de nuevos productos
lacteos.

Garantizar un buen clima organizacional y
relaciones laborales.

Reporte mensual de las metas.
Representacion legal.

Supervisar operaciones y clima laboral

1. Directorio (Junta ~ Miembros del
Directiva) Directorio

2. Gerencia General  Gerente General

Coordinar programacion y ejecucion de la
produccién semanal.
Supervision del acopio.

Jefe de Produccion Inspeccionar las etapas de proceso productivo
(control de calidad) y control de stock.
Reportar acopio y produccion.
Elaborar el reporte mensual.

Dirigir la elaboracién de quesos en el proceso
productivo.
Ajustar parametros de proceso.
Garantizar calidad sanitaria, efectuar tareas de
proceso productivo (Cuajado, corte,
moldeado, presado, salmuera).
Garantizar que e producto cumpla con los
estandares de calidad y sanidad.
Recolectar leche en condiciones sanitarias
adecuadas segun los puntos de acopio y ruta
Acopiador establecida.

Registrar datos de acopio.

Comunicar anomalias.

3. Departamento de
Produccion
Maestro Quesero

Planilla definida

Planilla indefinida

Planilla indefinida

Planilla indefinida
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Departamento / Area

Responsables

Modalidad de

Funciones
Contrato

1. Directorio (Junta

Directiva)

4. Control de Calidad

5. Logistica y Almacén

6. Financiero y
Contable

Miembros del
Directorio

Ayudante de
Produccion

Responsable de
Calidad

Responsable
logistico

Contador

Asistente
Administrativo

Definir vision y estrategia de largo plazo
Supervisar a la Gerencia General

Toma de decisiones de alto nivel. -
Aprobar EEFF

Asegurar sostenibilidad y gobernanza

Ser participe de analisis de laboratorio,
Garantizar la inocuidad de los equipos,
utensilios u otros que formen parte del recojo
de la leche.

Mantener una comunicacion fluida con los
ganaderos de los programas de dosificacion
del ganado vacuno.

Verificar el buen estado del vehiculo y
equipos de medicion.

Limpieza de utensilios y equipos de
produccion.

Apoyo en salado, volteo, corte y empacado.
Envasado y etiquetado de los productos.
Etiqueta de lote, fecha de produccion y lote.
Reporte de irregularidades

Analisis fisicoquimico y microbiologico de
materia prima y productos terminados.
Control de inocuidad y normas sanitarias
(BPM HACCP).

Gestion de no conformidades y lotes.
Realizar pruebas organolépticas en el proceso
productivo.

Garantizar el cumplimiento de los estandares
de calidad.

Control de cada lote de produccion.

Control de inventarios.

Coordinacién de requerimientos de materia
prima e insumos.

Coordinar el Transporte y distribucion de los
productos.

Vigilancia de las PEPS en almacén,

Control de ingresos, egresos y tiempos de
entrega.

Control presupuestal-financiero.

Gestion contable y fiscal.

Declaraciones ante SUNAT.

Gestion de nominas y beneficios laborales.
Analisis financiero y presupuestal.
Supervision del cumplimiento de normas
laborales.

Locacion de
servicios

Planilla indefinida

Planilla indefinida

Locacion de
servicios

Liquidacion de compras.

.. ., . Planilla Indefinida
Administracion de acervo documentario.
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Modalidad de

Funciones
Contrato

Departamento / Area  Responsables

Definir vision y estrategia de largo plazo
Supervisar a la Gerencia General
Toma de decisiones de alto nivel. -
Aprobar EEFF
Asegurar sostenibilidad y gobernanza
Organizacion de materiales y utiles de la
oficina del jefe inmediato, tramites
administrativos propios de la entidad.
Emision, remision y proveido de documentos
a las dependencias u otras entidades.
Mantenimiento preventivo y correctivo de
equipos.
Gestion de repuestos.
Mejora continua en linea de produccion.
Control de ingreso/salida de visitantes y/o
vehiculos y proveedores.
Servicio tercerizado Rondas de seguridad.

Apoyo en encendido de caldero.

Reporte de anomalias.

Miembros del
Directorio

1. Directorio (Junta
Directiva)

7. Mantenimiento Servicio externo Outsourcing

8. Guardiania Outsourcing

Nota: Desarrollo propio en funcién a la informacion remitida por la empresa PLACME S.A.
3.2.8. Productos Clave

Tabla 5

Productos Principales

Producto Subproducto Presentacion Registro sanitario
Andino 2Kg, 1 Kg, 1/2 Kg. A4806714N/GHPADE
Queso maduro Edam 2Kg, 1 Kg, 1/2 Kg. A4815314N/GHPADE
Paria 1 Kg, 1/2 Kg. y 250 gr. A4815214N/GHPADE
Paria 2Kg, 1 Kg, 1/2 Kg. A4815214N/GHPADE
Queso fresco Paria fina hierva (orégano, 2
) A4815613N/GHPADE
rocoto y aceituna) Kg, 1 Kg, 1/2 Kg.
Leche entera
Leche entera pasteurizada I Lt A0000615N/GHPADE
pasteurizada
Sabor durazno 1 Lt. A8007513N/GHPADE
Yogurt bebible Sabor fresa 1 Lt. A8002215N/GHPADE
Sabor mango I Lt A8002315N/GHPADE

Nota: La tabla resume los productos principales de la empresa PLACME S.A. con su

presentacion en el mercado, asi mismo muestra el registro sanitario de cada producto.
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3.2.9. Certificaciones

PLACME S.A. en este afio 2025, ha alcanzado un punto significativo en su ciclo
operativo de consolidacion y crecimiento empresarial, puesto que se situé como la Gnica
organizacion en el sector lacteo del Departamento del Cusco que cuenta con una certificacion
internacional HACCP (Anélisis de Peligros y Puntos Criticos de Control). Esta acreditacion
respalda la inocuidad de los alimentos en toda la cadena de produccion, también representa una
ventaja competitiva frente a otros mercados.

La obtencion de esta certificacion no solo corrobora la responsabilidad de la organizacion
con la calidad y la seguridad alimentaria, sino que también le permite abrir nuevos mercados y
fortalecer su reputacion corporativa. Ademas, PLACME S.A. cuenta con registros sanitarios
oficiales para todos sus productos, lo cual respalda su estrategia de expansion sostenible hacia el
afio 2027 y su posicionamiento como referente en la industria lactea del sur del Perti (ProActivo,
2025).

3.2.10. Principales Clientes

PLACME S.A., como se mencion0, comercializa sus productos a través de la marca
“D’Altura”, lo que le ha permitido no solo posicionarse a nivel regional, sino también nacional,
ya que sus principales clientes pertenecen al sector restauracion, programas sociales del Estado
de manera indirecta y el canal minorista.

En cuanto a la venta minorista o retail, PLACME S.A. mantiene convenios con cadenas
de supermercados como Supermercados la Canasta, Oridon y empresas distribuidoras como New
Rest. Asimismo, se debe mencionar que mantiene acuerdos con marcas reconocidas como Laive
S.A. y Gloria S.A., a quienes provee leche fresca y queso tipo paria para su comercializacion a

nivel nacional (RPP Noticias, 2014; Rumbo Minero, 2018).
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Asimismo, PLACME S.A. participa activamente en programas sociales del Estado,
siendo proveedor terciario del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma,
distribuyendo productos lacteos como el queso fresco a instituciones educativas de al menos diez
regiones del pais, entre ellas Lima, Lambayeque, Jaén, Juliaca, Chimbote, Ilo, Moquegua,
Huaraz, Tumbes y Rioja. Esta participacion reafirma su compromiso con la seguridad
alimentaria y el desarrollo de la nifiez en contextos vulnerables (Rumbo Minero, 2018).

El crecimiento sostenido de su cartera de clientes se sustenta no solo en la calidad del
producto final, sino también en el fortalecimiento de capacidades locales, logrando articular a
mas de 250 productores lecheros de las diversas comunidades campesinas de Espinar, quienes, a
través de procesos de capacitacion, cumplen estdndares técnicos y sanitarios exigidos por los
mercados actuales (ProActivo, 2025).

3.3. Enfoque de la Investigacion

En la investigacion existen tres rutas para elaborar investigaciones con la misma
importancia; el enfoque cualitativo, cuantitativo y mixta descritos por (Hernandez-Sampieri &
Mendoza Torres, 2018), el uso de cualquier ruta depende del contexto y del problema a resolver.

En sucesiva, la presente investigacion ostenta un enfoque mixto, dado que la recoleccion
de datos se basa en el enfoque cuantitativo y cualitativo, por lo tanto, el analisis de la recoleccion
se integra para comprender el objeto de estudio de manera més holistico (Herndndez-Sampieri &
Mendoza Torres, 2018).

3.4. Tipo de Investigacion
En el ambito de la investigacion, la orientacion del estudio se compone dos tipos de

investigacion, la investigacion basica o pura estd orientada en generar nuevas teorias o ampliar el
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conocimiento existente, mientras que la investigacion aplicada, haciendo uso de la investigacion
bésica, busca encontrar soluciones a problemas (Naupas Paitan et al., 2018).

La presente, es una investigacion aplicada por cuanto los resultados contribuiran a la
busqueda de soluciones de la gestion organizacional y determinar sus estrategias empresariales.
3.5. Nivel de Investigacion

Para Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres (2018), el nivel o alcance de investigacion
descriptivo, busca caracterizar desde un punto de vista especifico los fenomenos en estudio por
diversos métodos para recabar informacion de los actores involucrados para su identificacion y
caracterizacion (P.108).

En la siguiente investigacion aplicamos un estudio de alcance descriptivo, para el andlisis
de los skakeholders internos y externos puesto que establecimos un diagndstico de las partes
involucradas de la empresa en estudio y caracterizarlas.

3.6. Métodos de Investigacion

La investigacion mixta emplea una mezcla del enfoque cuantitativo y cualitativo dando
lugar a una exploracion amplia desde distintos angulos del objeto de estudio (Hernandez-
Sampieri & Mendoza Torres, 2018, p. 628).

En la investigacion manejamos el método inductivo y analitico, inductivo para la
investigacion cualitativa debido a las acciones antecesoras que recaen en la busqueda de
informacion mediante anotaciones particulares para alcanzar a una perspectiva general
(Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018) y analitico debido a los procesos de distincion
de los componentes para arribar en un resultado (Lopera Echavarria et al., 2010).

3.7. Diseiio de Investigacion
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Los estudios mixtos, permiten el uso de métodos cuantitativos y cualitativos, permitiendo
que el estudio sea mds holistico, amplia y con una percepcion mayor del fenomeno de estudio
(Medina Romero et al., 2023, p. 8).

En esta investigacion se aplica un disefio convergente o conocido en otro contexto como
integracion concurrente (Bagur Pons et al., 2021; Creswell & Plano Clark’s, 2017), este disefio
utilizado en la investigacion hibrida, se constituye a partir de la recoleccion de elementos
cualitativos y cuantitativos en simultaneo, analizarlos unilateralmente y en su fase posterior se
perfeccionan entre si (fusion) para la interpretacion de los resultados (Bagur Pons et al., 2021;
Creswell & Plano Clark’s, 2017).

3.8. Poblacion y Muestra
3.8.1. Unidad de Analisis

El elemento investigado del presente estudio esta compuesto por:

o Stakeholders Internos: Gerente general, jefaturas de area y/o subgerencias, personal
administrativo, personal de linea y personal staff de PLACME S.A.

o Stakeholders Externos: Comunidades, gremios, grupos organizacionales o de
produccion, proveedores, clientes, instituciones publicas y privadas, asi como otros
actores vinculados directa o indirectamente a la empresa.

3.8.2. Poblacion

Compuesta por stakeholders internos y externos. Segiin Hernandez-Sampieri & Mendoza
Torres (2018), la poblacion debe delimitarse por criterios de tiempo, contenido, lugar y
accesibilidad para la recoleccion de informacion.

La poblacion interna estuvo constituida por ocho (08) stakeholders, correspondientes al

gerente general, personal técnico, administrativo y colaboradores de linea que laboran
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actualmente en la empresa, ya sea bajo planilla o locacion de servicios, excluyendo a los
accionistas conforme a los criterios de accesibilidad mencionado lineas arriba.

Tabla 6

Poblacion de los Stakeholders internos

Tipo Cant.
Gerente General 01
Contabilidad 01
Control de Calidad y Almacén 01
Personal de Acopio de Leche 01
Maestro quesero 01
Personal de apoyo 02
Logistica y Almacén 01
Total 08

Nota: Produccion individual en funcion a documentacion compartida por la entidad

Por otra parte, la poblacion externa de los stakeholders que esta conformada por una
poblacién infinita, que corresponde a diversos stakeholders entre instituciones publicas, privadas,
gremios, comunidades, proveedores, clientes, medios de comunicacion y otros como se muestra
en la figura 9. En consonancia con lo anterior, para una mayor compresion y andlisis del mismo,
se recurrio a la elaboracion de un mapeo, como se muestra en la tabla 7, a fin de identificar a los

strakeholders representativos en funcion a su relacion con la organizacion.
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Figura 9

Poblacion de los Stakeholders Externos

Asociaciones
Sectoriales

Instituciones
Publicas
superiores

Medios de
comunicacion

Comunidad

Organizaciones

Contratistas N
Sociales

Entidades
Reguladoras y
Certificadoras

Proveedores

Instituciones de

Competidores Aporte de Capital

Nota: La figura nos muestra a los stakeholders externos genéricos de la Planta de Lacteos
Convenio Marco Espinar, este grupo representa una poblacion infinita.



Tabla 7

Mapeo de lo Stakeholders Externos
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Grupos

Subgrupo

Competidores

Clientes

Proveedores

Instituciones de aporte de capital

Instituciones gubernamentales

Entidades reguladoras y
certificadoras
Organizaciones sociales

Medios de comunicacion

Asociaciones sectoriales y gremios

Instituciones publicas superiores

Comunidad

Contratistas

Gloria

Laive

Nestlé

Tottus

Planta de Lacteos del departamento del Cusco
Productores Locales

Retail - Mercado Wanchaq
Retail-Supermercados Orion
Retail-Supermercados la Canasta

New Rest

Restaurantes de Gastrononia- Arequipa
Rico Pollo-Arequipa

Provincia de Chiclayo

Provincia de Jaen

Clientes finales de mercado Locales

C.C. Huarca

C.C. Chipta

C.C.Accuyani

Compafiia minera Antapaccay

Ministerio de la Produccion (Produce-Pert)
Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria (SUNAT).

Agro mercado

Direccion General de Salud Ambiental (DIGESA)

Asociaciones de productores de Leche

Agencia Andina

Diario el Sol de Cusco

Radio Kinsachata

Céamara Peruana del Agro (CPA)

Cémara de Comercio Espinar

Estudiantes y Jovenes Profesionales de la Provincia de Espinar
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco
(UNSAAC)

Universidad Nacional de Arequipa (UNSA)

Instituto de Educacion Superior Tecnologico Publico de Espinar
Sociedad y colectividad de la provincia de Espinar

Empresa de servicios de mantenimiento

Empresa de vigilancia

Empresa de transporte

Total, General

37

Nota: Elaboracién propia en funcion al estudio de campo
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Considerando que los competidores son reconocidos como parte de los stakeholders
externos segun la literatura, en el presente estudio no fueron incluidos como poblaciéon de
estudio, basandonos en la premisa que su baja disponibilidad de participacion, interés restringido
y naturaleza competitiva, son hechos capaces de efectuar restricciones en la informacion a
recabar, sin embargo, son presentados en el mapeo como informacion contextual.

3.8.3. Muestra
3.8.3.1. Tamarno de la Muestra
Creswell & Plano Clark’s (2017) mencionan que el tamafio de la muestra en estudios
hibridos y convergentes posean diferentes tamafios para el enfoque cuantitativo y cualitativo, ya
que permite un estudio mas riguroso al comparar los datos para generar conclusiones (p. 188).
e Stakeholder Internos:

0 Cuantitativos: Para Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres (2018), en estudios
descriptivos el tamafio minimo de muestra es de 30 casos del universo. En el
presente estudio,considerando que la poblacion interna es ocho (08) stakeholders,
todos ello fueron incluidos.

0 Cualitativos. En la presente investigacion se consider6 a los 08 stakeholders que
conforman la poblacion interna de estudio, lo que garantiza el registro de
informacion desde los distintos cargos y roles de cada colaborador, asi como la
captura de percepciones heterogéneas o coincidentes.

e Stakeholder Externos:

0 Cuantitatives. Para Herndndez-Sampieri & Mendoza Torres (2018) las muestras

no probabilisticas no se enfocan en la representatividad; por el contrario, la

seleccion de la muestra se determina cuidadosamente segun ciertas caracteristicas
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requeridas por el estudio, su disponibilidad y acceso. Bajo ese criterio, es
menester manisfestar que, si bien la poblacion en infinita, se busco priorizar a los
participantes con practica directa. El tamafio de muestra, equivalente a 50, se
determind en funcion a una seleccion de representantes para contrastar
perspectivas, apoyar a la interprestacion cualitativa, la accesibilidad y
disponibilidad, y, sobre todo, capturar la diversidad de opiniones con el fin de
equilibrar la representacion de cada stakeholder, ya que, un mayor miimero de
encuestas a cierto grupos (peso numérico) podria sesgar los resultados hacia otras
percepciones, afectando la diversidad de opiniones para su triangulacion. Asi
mismo, en estudios con muestreo no probabilistico por conveniencia, el tamafio
de muestra no se calcula mediante férmulas estadisticas, ya que no cumple con los
requisitos de aleatoriedad y representatividad.

Cualitativos. En la investigacion cualitativa, el tamafio de muestra no se
determina de manera rigida o estadistica, sino que depende del disefio, los
objetivos del estudio y el criterio del investigador. Por otra parte, Hernandez-
Sampieri & Mendoza Torres 2018, explican que este tipo de muestreo es flexible
y se caracteriza por ajustarse conforme avanza el trabajo de campo, hasta alcanzar
la llamada saturacion teorica. Esta se logra cuando los nuevos participantes ya no
agregan informacion 1til al andlisis, momento en el cual se considera suficiente la
muestra (p. 384-387), en el presente estudio, se realizo la entrevista a 27
stakeholders externos, llegado a este punto los nuevos stakeholders no aportan

informacion relevante, alcanzando en este punto la saturacion tedrica, por ende, se
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determind concluir el proceso de recoleccion de datos debido a que los nuevos
entrevistados no aportaban hallazgos emergentes.
3.8.4. Seleccion de la Muestra
La investigacion aplicd un muestreo mixto concurrente:

e Para los stakeholders internos, se estudio a todos los stakeholders de la poblacion,
por ende, se aplicd un estudio censal para el enfoque cuantitativo. En el enfoque
cualitativa, se aplicd un muestreo no probabilistico por maxima variacion, con el
fin de capturar diversas percepciones segun los cargos y roles de cada
colaborador.

e Para los stakeholders externos, se utilizd un muestreo no probabilistico por
conveniencia en el enfoque cuantitativo, y un muestreo no probabilistico por
maxima variacion en el enfoque cualitativo, con objetivo de recoger una amplia
diversidad de perspectivas y contextos (Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres,
2018, p. 430).

3.9. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
3.9.1. Técnicas de Recoleccion de Datos

Para llevar a cabo el proceso de recoleccion de datos en la presente investigacion de
enfoque mixto y disefio convergente o integracion concurrente, se recurrio a técnicas e
instrumentos que permitieran comprender en profundidad la percepcion, experiencia y
participacion de los stakeholders externos e internos de la empresa PLACME S.A.

En este estudio se aplico las siguientes técnicas:

¢ Entrevistas Semiestructuradas: Esta técnica permite extraer informacion detallada

y contextualizada sobre las percepciones, opiniones y experiencias de los
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participantes en relacion con el accionar de PLACME S.A. Las entrevistas fueron
dirigidas tanto a stakeholders internos (personal administrativo, técnico y operativo)
como a externos (proveedores, clientes, representantes de comunidades y
organizaciones vinculadas).

¢ Encuesta: Esta técnica nos permite recabar datos cuantitativos en el presente estudio,
lo citado, es fundamental para contrastar y validar la informacion obtenida en las
entrevistas, y permite comprender el contexto institucional (Herndndez-Sampieri &
Mendoza Torres, 2018).

3.9.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos

Los instrumentos utilizados para aplicar las técnicas anteriormente descritas fueron:

¢ Guia de Entrevista Semiestructurada: Se prepard una guia con preguntas abiertas y
flexibles, que orientaron las entrevistas sin restringir la posibilidad de adaptar el
didlogo a las respuestas de los participantes, conforme a lo recomendado en estudios
cualitativos (Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

e Cuestionario: Se disefid un formato estructurado con escala Likert este instrumento
nos permitié obtener datos numéricos en funcion a la percepcion de los stakeholders
internos y externos, a partir de ello, garantizar la solidez de esta investigacion al
efectuar una triangulacion de datos.

Tabla 8

Distribucion de items del cuestionario dirigido a los stakeholders internos

Variable Subvariable Dimensiones Indicadores
Participac'i(')n en la 12
Perspectiva gestion ’
de los Internos Legitimidad interna 3.4
stakeholders Poder organizacional 5,6

Etica interna 7.8
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Nota: elaboracion propia
Tabla 9

Distribucion de items del cuestionario dirigido a los stakeholders externos

Variable Subvariable Dimensiones Items
Incidencia de Poder 1,2
Legitimidad externa 3,4,5,6,7,
Perspectiva de E Relacion descriptiva 8,9
Xternos o ) o
los stakeholders Participacion comunitaria 10,11
Creacion de? valor 12,13
compartido

Nota: Elaboracion propia
3.8.3. Justificacion de las Técnicas e Instrumentos

La seleccion de estas técnicas e instrumentos se justifica por su capacidad para generar
informacion contextual y significativa, €stos permiten complementar datos cualitativos y
cuantitativos e integrar los resultados congruentemente, lo cual es fundamental en
investigaciones mixtas. Al mismo tiempo, su combinacion permite implementar una
triangulacion de analisis de datos, fortaleciendo la validez y confiabilidad de los resultados que
se llegaron a obtener (Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018; Neuman, 2009).
3.8.4. Confiabilidad

Triangulacion convergente, al ser un estudio hibrido permite que las respuestas se
verifiquen reciprocamente, asi, su credibilidad nos permite encontrar y comparar informacion
similar e integrarlos (Bagur Pons et al., 2021), gracias a la variedad de datos que, adquiridos por
los diversos registros aplicados y la comparacion de €stos, resulta apropiada para el presente
estudio (Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

Cuantitativa: La fiabilidad del instrumento, se efectiia mediante el coeficiente de

fiabilidad alfa de Cronbach, para la fiabilidad de la consistencia.

e Stakeholder Internos:
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Tabla 10
Prueba de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,942 8

Nota: Datos resultantes del software IBM SPSS Statistics 27.0.1

En coherencia con el enfoque descriptivo del presente estudio, la fiabilidad del
instrumento se estimé mediante el coeficiente alfa de Cronbach, el cual present6 un valor de
0.942, indicando una alta consistencia interna en la muestra estudiada. No obstante, debido al
tamafo reducido de la muestra (n=8) este resultado se interpreta con cautela y se considera
aplicable Ginicamente a este contexto especifico de los stakeholders internos.
e Stakeholders Externos
Tabla 11

Prueba de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,809 13
Nota: Datos resultantes del software IBM SPSS Statistics 27.0.1

El instrumento presentd un coeficiente de alfa de Cronbach de 0.809, mostrando una consistencia
interna aceptable.

Cualitativa: En la investigacion cualitativa, se determina por la credibilidad para captar
a profundidad la informacion de los participantes y la transmision de esta informacion desde el
punto de vista de los actores, debiendo ser genuinos y no sesgados por los investigadores
(Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018).
3.8.5. Validez

Para determinar la validez del instrumento, se recurri6 a juicio de expertos, contando con

la participacion de dos especialistas con experiencia en la tematica del estudio. Los expertos



80

evaluaron los instrumentos de recoleccion de datos en funcion a criterios de suficiencia,
relevancia, coherencia, claridad y precision, y redaccion, efectudndose los ajustes necesarios
antes de su aplicacion, y el porcentaje de validacion del instrumento, esta validacion se puede
visualizar en el anexo (validacion de instrumentos) de este estudio.

3.9. Técnicas Estadisticas de Analisis de Datos

Se usa la triangulacién como técnica de analisis datos, nos permite tomar en cuenta la
recopilacion de datos cuantitativos y cualitativos, analizarlos para identificar patrones y
determinar resultados (Arias, 2022).

El procesamiento de datos se desarrolla mediante el uso de SPSS para los datos
cuantitativos y Microsoft Office Excel, a fin de organizar, sistematizar e integrar la informacion
recolectada, permitiendo articular los resultados del enfoque mixto que integra instrumentos
cualitativos y cuantitativos tales como entrevista semiestructurada y el cuestionario, en relacion

al disefio convergente.
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CAPITULO IV
RESULTADOS
Habiéndose desarrollado el proceso de compilacion de informacion, en el siguiente

apartado se analizan los resultados del presente estudio. Primeramente, para la subvariable de
stakeholders internos; se presenta y desarrolla el andlisis de resultados conforme a la entrevista
semiestructurada y cuestionario, posteriormente, se efectia la triangulacion. Para la subvariable
stakeholders externos; se presentan resultados y se analizan en base a la entrevista
semiestructurada y cuestionario, después, se realiza la triangulacion para la integracion de
resultados.
4.1. Analisis de la Perspectiva de los Stakeholders Internos

4.1.1. Analisis Cualitativo
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Tabla 12

Matriz de Analisis Cualitativo de la Perspectiva de los Stakeholders Internos

. . . . . Concordancias técnicas de la
Variable Subvariable Dimensiones Indicadores Fragmentos relevantes trevist
entrevista
o . . Involucramiento del colaborador a nivel
Si, mediante reuniones semanales donde se ven las funcional y actividades operativas
utilidades, procesos" L. A
” . p o El colaborador no incide en decisiones
'En la produccion de quesos" "Solo con la toma de L
. - o estratégicas.
Involucramiento decisiones del area" "Constantemente, por ser . . o
g8 ,, Su involucramiento se limita al puesto
responsable de produccion de los quesos de trabaio
"No...por ser solo el acopiador” "La toma de . . J ..
. o Predominancia de toma de decisiones de
decisiones es netamente gerencial .
la gerencia.
L m — -
Participacion Lc.zrcolmunzcac”z(,)’n es dzrecta'con.?l persolnal ...lc,z’
en la gestion union importa . Hfz%/ comu;?zcaczon...horzzontq{
"Buena comunicacion...horizontal, la produccion Prevalencia de comunicacién ierarquica
depende de las decisiones del gerente" "No hay una . jerarquica.
. , "o Comunicacion adecuada en cierta
comunicacion buena entre todas las areas" " Es medida
Comunicacion buena...de manera jerarquica" "La comunicacion ., . .
. . "o Comunicacion comprensible a nivel
interna es buena entre todos los trabajadores" "Buena...no operativa y limitada inter-reas
. .r . . = 9
hay comunicacion de algunas actividades...los Condicionado por decisiones superiores
N . . ,, .
" car.gos.j ’erarquzcos stempre znﬂ uyen Deficiencias informativas y brechas.
Comunicacion regular ...hay actividades de las
que yo no estoy enterada...influyen los
cargos...vertical”
"Reconociéndolos de manera publica...al logro de Predominio de un reconocimiento
cada uno" "No hay verbal
reconocimiento...sueldo...siguen en la misma Reconocimiento insuﬁcien te. en otros
: "o . 5
S cantidad" "Reconociendo verbalmente ...toma en
Legitimidad e S . P casos, nulo.
Reconocimiento  cuenta mi opinion” "Con el salario mensual” "Aun . ;
Interna . . Retribucion salarial como factor de
no tuve la oportunidad de presenciar los reconocimiento
reconocimientos" "De manera verbal y sueldo No hav un marco forr.nal de
mensual” "solo el sueldo percibido” "No hay Y

. ” reconocimiento.
reconocimiento
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Concordancias técnicas de la

Variable Subvariable Dimensiones Indicadores Fragmentos relevantes .
entrevista
"Compartir en cumplearios y fechas
importantes...confraternizacion" "No hay muestra
de valoracion a sus colaboradores” "reuniones
mensuales...verbal, cumplearios, compartir” "solo Valor al capital humano mediante
Perspectiva en estos dos meses, en los cumplearios" "compartir ~ iniciativas y actividades esporadicas.
de los Internos Valor del capital entre colaboradores (cumplearios)” "hasta hace Fortalecimiento de valor al capital
stakeholders humano dos meses (celebracion de cumplearios)" "Solo el humano en los ultimos dos meses,
mediante conmemoracion de

sueldo percibido...hace un mes aproximadamente
estd mejorando...compartir en los cumplearios" "La
empresa carece de muestras de valor...ya es poco
usual que realicen reuniones de cumplearnios o
actividades"

cumpleafios a colaboradores.

"Directa...opinion de todos, para cualquier ...
cambio" "No consideran mi opinion...falta de
administracion” "Solo en mi area de trabajo y
...sugerencias al gerente" "influencia
estratégica...de la calidad...produccion... para
i liberacion del producto" "de acuerdo a las labores
Influencia interna . . s
o responsabilidades asignadas" " Casi importante,
esta organizacion depende de la produccion..." "No
hay...porque tengo claro mis responsabilidades y
actividades para el que fui asignado" "Solo
en...remuneraciones ya que Inclusion de actores
externos soy la que se encarga de la planilla”

Influencia de decisiones en las
dependencias y/o areas de desempeilo,
en funcion a sus obligaciones en el
cargo.

Predominancia de influencia en el area
de produccion.

Poder
organizacional

"Seguridad del personal, prevenir de accidentes"
"No se puede tomar decisiones de manera
autonoma" "La salida de produccion...PEPS...
cantidad que se enviara" "Solo en el area donde se . .., .
A . . " Capacidad de decision predominante en
opera" "Autonoma en el area asignado" "son . . .
. , el area o dependencia de trabajo, en
tomadas de manera autonoma...en el area que me %
O . otros colaboradores se ve limitada.
desemperio” "No tuve la oportunidad de tomar
decisiones" "No tuve la oportunidad de tener
autonomia...las decisiones las toma directamente

mi jefe"

Capacidad de
decision
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. . . Concordancias técnicas de la
Dimensiones Indicadores Fragmentos relevantes R
entrevista
"Oportunidad para todos...para crecer " "No hay
oportunidades de crecimiento. No hay equidad
para todos" " Trato...equitativa y si se apoya en el
desarrollo profesional” "Neutro, no hay
explotacion pero tampoco reconocimiento explicito,
como capacitaciones" "Oportunidad para Equitativa, con matices en trabajadores
Equidad laboral todos...no hay favoritismo" "trato equitativa, con mayor permanencia referente a
crecimiento para nuevos, y para trabajadores de temas salariales, carga laboral y la
hace tiempo...por su sueldo" "No es justo, soy oportunidad de crecimiento.
antiguo y no se me ha mejorado mi sueldo y ...
Etica interna nuevos trabajadores que perciben mejores sueldos"
"No hay igualdad... colaboradores...carga laboral
Y no tiene remuneracion justa...algunos que no
tiene carga laboral...con mds remuneracion”
"Manual de comportamiento"” "honestidad, respeto
mutuo" "Existe una confianza...honestidad y Predominancia de buen comportamiento
. respeto” "Colaboracion y cooperacion...falta ético en los colaboradores, sin embargo,
Comportamiento D . . . Yo
&tico comunicacion" "respeto mutuo entre todos los existe d1ferenc1a§ comunicativas entre
colaboradores" "...es armonioso" "responsables, personal operativo y administrativo.
buena comunicacion” "No todos actuan de manera ~ Momento de comunicacion reducida.
ética...ambiente laboral un poco tenso"
Nota: Elaboracion propia
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Perspectiva del Directorio En cuanto al directorio de la Planta de Lacteos Convenio
Marco de Espinar S.A. se configura como un actor clave en la gestion organizacional, dado que
concentra la toma de decisiones estratégicas y la definicion de lineamientos institucionales. A
partir de la informacidn obtenida en la investigacion, se evidencia que su perspectiva se
encuentra principalmente orientada a garantizar la sostenibilidad econdémica de la planta,
priorizando la eficiencia operativa, el aseguramiento del abastecimiento de leche y la continuidad
del proceso productivo.

Asimismo, se observa que las decisiones del directorio estan enfocadas en optimizar los
recursos disponibles y fortalecer la capacidad productiva de la organizacion, lo cual responde a
las condiciones del entorno local y a la necesidad de mantener la viabilidad del negocio en un
contexto como el de la provincia de Espinar.

Sin embargo, también se identifica que esta perspectiva presenta limitaciones en cuanto a
la incorporacion de las demandas y expectativas de otros actores vinculados a la cadena
productiva, especialmente de los productores ganaderos y la comunidad. Esto evidencia la
necesidad de fortalecer mecanismos de articulacién y comunicacion que permitan integrar de
manera mas efectiva dichas perspectivas en la toma de decisiones.

En ese sentido, la realidad analizada muestra que el directorio mantiene una orientacion
predominantemente econdmica y operativa, lo cual, si bien contribuye a la estabilidad de la
planta, requiere ser complementado con una vision mas integral que considere el entorno social y
productivo en el que se desarrolla la organizacion.

El involucramiento de los stakeholders internos se presenta netamente a nivel funcional,
situado en las dreas productivas, la alta gerencia centraliza la toma de decisiones lo que hace que

la mayoria de los colaboradores no sean participes en las decisiones estratégicas de la
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organizacion, en ese sentido, el involucramiento se ve limitado en el &mbito de labor. Con
respecto a la comunicacion interna se determina que es jerarquico, donde los rangos ejercen
prominencia en cierta medida, sin embargo, los colaboradores también manifiestan que la
comunicacion si se presenta en el nivel operativo, en la que ejerce predominio de una
comunicacion horizontal y 6ptimo. Al ser una comunicacion donde existe rangos, en ocasiones
se genera un déficit en el flujo libre de informacion, reflejado en la comunicacion parcial de
actividades programadas e incidiendo en la coordinacién y ejecucion de éstas.

Con respecto al reconocimiento de los stakeholders internos, los colaboradores se ven
limitados a un reconocimiento salarial como un factor de reconocimiento, verbal o en su defecto
un reconocimiento publico, sin embargo, el reconocimiento verbal o en publico es manifestado
por algunos colaboradores mientras que otros no sienten que hayan sido reconocidos. En cuanto
al valor del capital humano la percepcion sefiala que no se valora lo suficiente al capital
humano, los dos ultimos meses se ha visto espacios de integracion mediante actividades
esporadicas como la conmemoracion de cumpleaios.

Por otro lado, la influencia interna de los colaboradores en las decisiones
organizacionales se presenta netamente en sus dependencias, esta influencia es mas significativa
en el area de produccion, se establece que éstas son limitadas, puesto que determinados
colaboradores establecen que su opinidon no se toma en cuenta, dado sea el caso, en algunas
areas, estas discordancias pueden provocar desanimo, indiferencia y falta de compromiso con la
organizacion. En relacion a la capacidad de decision de los stakeholders internos, predomina la
capacidad de toma de decisiones en el area donde labora el colaborador, mientras que otros
colaboradores expresan que no tuvieron la oportunidad de tomar decisiones autonomas, esto

sugiere que la autonomia de toma de decisiones esta restringida al area de trabajo y otros son
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dependientes del jefe inmediato, lo que puede ralentizar la eficiencia operativa y el desarrollo de
competencias.

En torno a la equidad laboral la predominancia de la equidad laboral se evidencia en
gran medida, sin embargo, los colaboradores con mayor permanencia no perciben que el trato sea
equitativo con respecto asuntos remunerativos, asi mismo la existe una asimetria entre la carga
laboral y la percepcion salarial, en tal medida, si bien es evidente la percepcion de equidad
laboral, también se menciona la falta capacitaciones, salariales y cargas laborales, lo que puede
impactar en tensiones en el clima laboral, disconformidad o injusticias. En tanto, el
comportamiento ético, los colaboradores estan satisfechos, describiendo un ambiente de respeto
y honestidad, a pesar de ello necesitan ser fortalecidos para evitar disputas y fortalecer el clima
laboral.

4.1.2. Analisis Cuantitativo
Tabla 13

Me involucran en la toma de decisiones de la organizacion

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 3 37.50 % 37.50 %
Rara vez 1 12.50 % 50.00 %
A veces 1 12.50 % 62.50 %
Frecuentemente 1 12.50 % 75.00 %
Muy 2 25.00 % 100.00 %
frecuentemente
Total 8 100.00 %

Nota: Elaboracion propia
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Figura 10

Me involucran en la toma de decisiones de la organizacion
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Nota: Gréfico elaborado en Excel

Los gréficos evidencian un predominio de niveles bajos de involucramiento. En
especifico, la categoria de “nunca” registra el 37.50% (3 de 8 participantes) mientras que “rara
vez” alcanza el 12,50% (1 de 8) con un acumulado del 50% (4 de 8), asi mismo, se aprecia un
peso secundario de involucramiento en la categoria de “frecuentemente” con el 12,50% (1 de 8)
y “muy frecuentemente” con el 25% (2 de 8), sumando un 37.50%, finalmente, y una percepcion
de involucramiento ocasional del 12.50% con ““a veces” (1 de 8 participantes).

Estos resultados exponen una percepcion predominantemente baja de involucramiento
concentrando el 50 %, lo que corresponde a 4 de 8 stakeholders internos. En contraste, un
37.50 % (3 de 8) de los colaboradores sefialan percibir un involucramiento alto, ubicandose en
las categorias de “frecuentemente” y “muy frecuentemente”, este porcentaje es menor en
comparacion con los niveles en los que un grupo minorista colaboradores percibe su

involucramiento como moderado, representado por la categoria “a veces” con el 12,50 % (1 de
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8). Dicho aspecto refleja una orientacion hacia la baja percepcion de involucramiento de los
stakeholders con el 50 % (4 de 8); esto sefiala que la tercera parte de los colaboradores no sienten
que sean involucrados en las decisiones organizacionales, considerada conjuntamente en el

37.50 % (3 de 8 colaboradores).

Tabla 14

La comunicacion interna es fluida en todos los niveles de la organizacion

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 % 0.00 %
Rara vez 3 37.50 % 37.50 %
A veces 2 25.00 % 62.50 %
Frecuentemente 1 12.50 % 75.00 %
Muy 2 25.00 % 100.00 %
frecuentemente
Total 8 100.00 %

Nota: Elaboracion propia

Figura 11

La comunicacion interna es fluida en todos los niveles de la organizacion
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Nota: Grafico elaborado en Excel

La figura muestra una proporcion de “nunca” con un porcentaje de 0 % (0 de 8

participantes), “rara vez” de 37.50 % (3 de 8), siendo este, el porcentaje mas alto, la sumatoria
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equivale al 37.50 % (3 de 8), mientras que el peso secundario se concentra en la sumatoria del
37.50 % (3 de 8) de las percepciones de “frecuentemente” con 12.50 % (1 de 8) y “muy
frecuentemente” con 25 % (2 de 8), mientras que el 25 % (2 de 8) se concentra en “a veces”.

A tal fin, los resultados muestran que los stakeholders internos tienen minima o nula
(37.50 % (3 de 8)) comunicacion interna fluida en la organizacion siendo, aunque la percepcion
también expone que se da una buena comunicacion (37.50 % (3 de 8)), mientras que el 25 % (2
de 8) percibe que la comunicacion fluida se presenta ocasionalmente.
Tabla 15

Mi trabajo y mis aportes son reconocidos por la organizacion

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 12.50 % 12.50 %
Rara vez 1 12.50 % 25.00 %
A veces 3 37.50 % 62.50 %
Frecuentemente 2 25.00 % 87.50 %
Muy 1 12.50 % 100.00 %
frecuentemente
Total 8 100.00 %

Nota: Elaboracion propia

Figura 12

Mi trabajo y mis aportes son reconocidos por la organizacion
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Los datos evidencian que el reconocimiento de los stakeholders internos se manifiesta en
“a veces” en un porcentaje mayor de 37.50 % (3 de 8), mientras que la sumatoria del 37.50 % (3
de 8) en funcion de “frecuentemente” con 25 % (2 de 8) y “muy frecuentemente” en 12.50 % (1
de 8) se presentan como un peso equivalente al primero, en cambio “nunca” con 12.50 % (1 de
8),” rara vez” con 12.50 % (1 de 8) se presentan como valores menores a los dos anteriores,
consideradas conjuntamente en el 25 % (2 de 8).

Estos datos sefialan un predominio de que el reconocimiento a los stakeholders se
presenta a veces (37.50 % (3 de 8)) seguido de la adicioén con el mismo porcentaje (37.50 % (3
de 8)) que muestra la percepcion de reconocimiento como positiva, revelando que, a pesar de que
la organizacion realiza practicas de reconocimiento a sus colaboradores, estas no se presentan
paritariamente ni consolidada. Asimismo, el 25 % (2 de 8) percibe la inexistencia de
reconocimiento.

Tabla 16

La organizacion valora adecuadamente al capital humano

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 12.50 % 12.50 %
Rara vez 2 25.00 % 37.50 %
A veces 2 25.00 % 62.50 %
Frecuentemente 2 25.00 % 87.50 %
Muy 1 12.50 % 100.00 %
frecuentemente
Total 8 100.00 %

Nota: Elaboracion propia
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Figura 13

La organizacion valora adecuadamente a su capital humano
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Nota: Grafico elaborado en Excel

Los resultados denotan una distribucion proporcional entre las frecuencias de “rara vez”,
“a veces”, y “frecuentemente” con un porcentaje del 25 % (2 de 8); sin embargo, las frecuencias
de “nunca” y “muy frecuentemente” presentan un porcentaje de 12.50 % (1 de 8)
respectivamente. Asimismo, los sumandos de poca valoracion en “nunca” y “rara vez” son del
37.50 % (3 de 8) y la valoracion alta del 37.50 % (3 de 8) en “frecuentemente” y “muy
frecuentemente” mientras que la valoracion de ocasional es del 25 % (2 de 8).

Los resultados contienen una distribucion equitativa; este patron muestra una valoracion
heterogénea del personal. Con ello, se identifica que la entidad no valora proporcionalmente a su
capital humano en toda la estructura organizacional. Por otro lado, la frecuencia “nunca” (lo que
no perciben su trabajo no se ve valorado) y “muy frecuentemente” (indicando que la

organizacion valora y reconoce constantemente) exponen extremos opuestos.



93

Tabla 17

Mi participacion influye en la toma de decisiones de la organizacion

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 12.50 % 12.50 %
Rara vez 2 25.00 % 37.50 %
A veces 1 12.50 % 50.00 %
Frecuentemente 1 12.50 % 62.50 %
Muy 3 37.50 % 100.00 %
frecuentemente
Total 8 100.00 %

Nota: Elaboracion propia

Figura 14

Mi participacion influye en la toma de decisiones de la organizacion
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Nota: Grafico elaborado en Excel

La figura revela predominantemente que el 37.50 % (3 de 8) de los stakeholders internos
perciben que su participacion influye “muy frecuentemente” en la organizacion, este porcentaje
representa un tercio de los colaboradores, el 12 % percibe su participacion como
“frecuentemente”, esta adicion equivale al 50 %, por otra parte, las percepciones de participacion

escasa se reflejan en la adicion del 37.50 % (3 de 8) con 25 % (2 de 8) en “nunca” y 12.50 % (1
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de 8) en “rara vez”, mientras que otros perciben que participacion influye “a veces” (12.50 % (1
de 8)).

Los resultados muestran que la percepcion de participacion es alta en comparacion a otras
categorias (50 %), mientras que las percepciones de participacion nimia o nula se presentan de
manera conjunta con el 37 %, y un porcentaje menor percibe que su participacion influye de vez
en cuando (12.50 % (1 de 8)).

Tabla 18
Tengo la capacidad de tomar decisiones dentro de la organizacion y el poder esta distribuido

equitativamente en los niveles de la organizacion

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 3 37.50 % 37.50 %
Rara vez 0 0.00 % 37.50 %
A veces 1 12.50 % 50.00 %
Frecuentemente 4 50.00 % 100.00 %
Muy 0 0.00 % 100.00 %
frecuentemente
Total 8 100.00 %

Nota: Elaboracion propia
Figura 15
Tengo la capacidad de tomar decisiones dentro de la organizacion y el poder esta distribuido

equitativamente en los niveles de la organizacion
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Nota: Grafico elaborado en Excel
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El grafico muestra que la mitad de los colaboradores fueron observados manifestando
frecuentemente (50 %) su capacidad de decision en la organizacion. Por otro lado, un tercio de
ellos manifiesta nunca haber tenido la capacidad de tomar decisiones (37.50 % (3 de 8)), y el
12.50 % (1 de 8) expresa que su capacidad depende de momentos especificos (“a veces”
habiendo una brecha significativa en la distribucion de poder. En base a ello, la evidencia
observable muestra que la mitad de los colaboradores percibe su capacidad de intervenir en
decisiones, mientras que otros no consideran tener la capacidad para incidir en las decisiones de
la organizacion.

Tabla 19

Se promueve un trato equitativo entre los colaboradores

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 12.50 % 12.50 %
Rara vez 2 25.00 % 37.50 %
A veces 1 12.50 % 50.00 %
Frecuentemente 1 12.50 % 62.50 %
Muy 3 37.50 % 100.00 %
frecuentemente
Total 8 100.00 %

Nota: Elaboracion propia
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Figura 16

Se promueve un trato equitativo entre los colaboradores
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Nota: Gréfico elaborado en Excel

Se manifiesta una valoracion positiva de la equidad laboral declarada en “muy
frecuentemente” (37.50 % (3 de 8)) y “frecuentemente” (12.50 % (1 de 8)) con una adicion de
(50 %), mientras que la escala de “rara vez” (25 % (2 de 8)) y “nunca” (12.50 %(1 de 8)) tienen
una sumatoria de 37.50 % (3 de 8) y la percepcion de valoracion ocasional se percibe en
12.50 % , es decir, 1 de 8 colaboradores.

Se registra una tendencia moderadamente positiva sobre la equidad laboral en los
colaboradores de la organizacion, puesto que, existe una representatividad mayor del 50 %,
entendiéndose que los colaboradores expresan que tiene un trato justo y equitativo, por otro lado,
un porcentaje de colaboradores manifiesta una percepcion negativa que, en términos agregados
alcanza el 37.50 % (3 de 8), mientras que un porcentaje menor manifiesta su equidad laboral

ocasional con el 12.50 % (1 de 8).
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Tabla 20

Se fomenta un comportamiento ético entre los colaboradores

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 0 0.00 % 0.00 %
Rara vez 0 0.00 % 0.00 %
A veces 2 25.00 % 25.00 %
Frecuentemente 4 50.00 % 75.00 %
Muy 2 25.00 % 100.00 %
frecuentemente
Total 8 100.00 %

Nota: Elaboracion propia

Figura 17

Se fomenta un comportamiento ético entre los colaboradores
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Nota: Gréafico elaborado en Excel

Los sumandos de 75 % (6 de 8) equivalentes a las percepciones de “frecuentemente”
(50 %) y “muy frecuentemente” (25 % (2 de 8)) registran el fomento de comportamiento ético en
la organizacion solo el 25 % (2 de 8) manifiesta que el fomento de la ética se da “a veces”. Esto

evidencia que los colaboradores expresan y reconocen que existe un comportamiento ético
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visible y consistente. En ese sentido, la empresa es percibida como una organizacién con buenos
estandares éticos, valorados por los colaboradores con frecuencia o muy frecuentemente. Por
otro lado, si se necesita reforzar debido a una presencia minima de personal que lo percibe como

a VeCcEs.



4.1.3. Triangulacion de Resultados para Stakeholders Internos

Tabla 21

Triangulacion de Resultados para la Perspectiva de los Stakeholders Internos
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Dimension Indicador Resultado Hallazgo Triangulacion
Involucramiento a nivel funcional, productivas. Ambos hallazgos determinan la evidencia de un
Toma de decisiones centralizada en la alta involucramiento no paritario de los colaboradores. Los
gerencia. resultados cuantitativos sefialan en gran proporcion
Cualitativo  Poco involucramiento de stakeholders internos (alcanzando el 50 %), que los colaboradores no sienten su
en las decisiones estratégicas involucramiento en las decisiones organizacionales
Involucramiento limitado al ambito de labor y estratégicas. La parte cualitativa sefiala que las decisiones
no es transversal. organizacionales se centralizan en la alta gerencia, mientras
que el alcance de la participacion de los colaboradores se
Involucramiento Nimia percepcion de involucramiento de (en restringe al area operativa. Esto responde a la brecha
conjunto, 50 %). encontrada dentro de los datos cuantitativos de bajo
Peso secundario de involucramiento frecuente involucramiento (en términos agregados,50 % (4 de 8
C o (de manera conjunta, 37.50 %). colaboradores) y percepcion de involucramiento frecuente
uantitativo Involucramiento ocasional del 12 % con “a (en términos agregados, 37.50 % (3 de 8 colaboradores)).
veces”. Dicha referencia evidencia que el involucramiento de los
S, Diferencias de involucramiento por las areas y colaboradores no es proporcional, lo que limita la
Participacion ., . . .
la eestion roles que ocupa cada colaborador. percepcion de 1nvolucrarr’11§nto de los stakeholder§ 1nt§}*nos
enfag en las decisiones estratégicas dentro de la organizacion.
Comunicacion interna regido por la jerarquia. Estos hallazgos sugieren una heterogeneidad de
Los rangos ejercen prominencia en cierta percepciones en la comunicacion. Los datos cuantitativos
medida. muestran valoracion deficiente de 37.50 % (3 de 8), esto
Cualitativo Comupicacién horizontal y 6ptimo en el nivel ~ obedece a la prominencia de. rangos, 10§ cuale.s act.ﬁan como
operativo. una barrera para una comunicacion fluida a nivel jerarquico
Déficit en el flujo libre de informacion por la en la organizacion, presente en la falta de comunicacion de
Comunicacion jerarquia reflejado en la comunicacion parcial actividades programadas. Por otro lado, los datos
interna de actividades programadas. cuantitativos también presentan la presencia de una
Percepcion de comunicacion interna deficiente  comunicacion fluida (37.50 % (3 de 8)), lo que sugiere una
(en términos agregados, 37.50 % (3 de 8)). comunicacion fluida a nivel horizontal como se presenta en
Cuantitativo Peso secundario con sumatoria del 37.50 % (3 los hallazgos cualitativos, dando como resultado una

de 8) en percepcion de comunicacion interna
efectiva
Valoracién del 25 % (2 de 8) como ocasional.

comunicacion expresiva en areas operativas y, a nivel
vertical, una comunicacion menos eficiente, puesto que si
existe una comunicacion fluida verticalmente con ciertos
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Dimension Indicador Resultado Hallazgo Triangulacion
colaboradores lo que también se revela en la valoracion
ocasional del 25 % (2 de 8).

Los colaboradores se ven limitados a un Los registros cualitativos muestran que el reconocimiento
reconocimiento salarial como un factor de de los stakeholders internos se limita a un reconocimiento
reconocimiento, verbal o en su defecto un basado en un incentivo salarial, representado en los datos

o reconocimiento publico. cuantitativos en 37.50 % (3 de 8), producto del trabajo que
Cualitativo .. - . . e

El reconocimiento verbal o en publico es realizan, mientras que las otras formas de reconocimiento
manifestado por algunos colaboradores son inconsistentes y de menor predominio, lo cual exige un
mientras que otros no sienten que hayan sido sesgo en la valoracion de los stakeholders. Adicionalmente,

. reconocidos. algunos colaboradores sienten que la organizacion no les
Reconocimiento , o o
. . Lo reconoce segun los datos cuantitativos (25 % (2 de 8)), con
Percepcion de reconocimiento esporadico en o ) ) 7
37.50 % (3 de 8) una incidencia reducida, denotando que su reconocimiento
) L . no es percibido proporcionalmente para todos los
Percepcion significativa de reconocimiento, en T e .
o .. colaboradores. Asimismo, el reconocimiento esporadico
Cuantitativo términos agregados, 0 . . o
o (37.50 % (3 de 8)) sugiere la practica de reconocimiento
del 37.50 % (3 de 8). ; e :
., . parcial de la organizacion hacia sus colaboradores, lo que
La valoracion de reconocimiento escaso, en ., . .
o - o da lugar a una percepcion de inequidad y puede afectar el
Legitimidad términos agregados, del 25 % (2 de 8). .
. compromiso del colaborador.
Interna - :
No se valora lo suficiente al capital humano
o Los dos tltimos meses se ha visto espacios de
Cualitativo . . . .. g

integracion mediante actividades esporadicas
como la conmemoracion de cumpleafios La percepcion de que los stakeholders internos no son
Distribucion proporcional en “rara vez”, “a adecuadamente valorado, segtin los hallazgos cualitativos y
veces”, y “frecuentemente” con porcentaje del el hallazgo parcial cuantitativo entre “rara vez”, “a veces” y

Valor del capital 25 % (2 de 8). “frecuentemente” (25 % (2 de 8 cada colaborador)), muestra
humanop Las frecuencias de “nunca” y “muy que el aprecio por el capital humano es relativo y variada.
frecuentemente” presentan un porcentaje de No obstante, los registros evidencian un progreso
Cuantitativo 12.50 % (1 de 8) respectivamente. significativo en los ultimos meses con respecto a la

Los sumandos de poca valoracion son del 37.50 valoracion de su capital humano en comparacion con
% (3 de 8). periodos anteriores.

La valoracion alta se representa en la adicion de
37.50 % (3 de 8)”.

Valoracion de ocasional es del 25 % (2 de 8).
Las decisiones organizacionales se presentan Los hallazgos cuantitativos muestran que los colaboradores
. netamente en sus dependencias (area de manifiestan su influencia interna como significativa, en
Poder Influencia I . A o)
.o . Cualitativo  trabajo). términos agregados, con el 50 %, mientras que los datos
organizacional interna

La influencia es mas significativa en el area de
produccion.

cualitativos sugieren que dicha influencia se manifiesta en
el area de desempeiio. A tal efecto, se detecta que, la
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Dimension Indicador Resultado Hallazgo Triangulacion
Influencia limitada por aquellos colaboradores  influencia de los colaboradores es frecuente, no obstante, se
que perciben que su opinioén no es tomada en encuentra limitada al area en la que labora cada
cuenta. colaborador.
los stakeholders internos perciben que su Desde otra perspectiva, un porcentaje afirma que no ejercen
participacion influye relevantemente, en influencia en la organizacion, en términos agregados, con el
términos agregados alcanza el 50 %. 37.50 %. Este resultado converge con los datos cualitativos,
Cuantitativo La percepcion de influencia nimio es valorada en los que determinados colaboradores opinan que no son
con adicion del 37.50 % (3 de 8). tomados en cuenta, especialmente fuera del area de
E112.50 % (1 de 8) manifiesta que su produccion. Por otra parte, otros afirman tener una
influencia es ocasional. influencia ocasional (12.50 % (1 de 8))
Resalta la capacidad de toma de decisiones en . o o
ol 4rea donde labora el colaborador Los registros de los resultados cualitativos y cuantitativos
Otros colaboradores, expresan que ;10 tuvieron reflejan que los colaboradores tienen la facultad de tomar
Cualitativo  la oportunidad de tomar decisiones auténomas. demsmngs en li organizacion, e,s,to 5¢ ev1deon cia en la
La autonomia de toma de decisiones esta percepcion de “frecuentemente” con el 50 %, lo que
restrineida al 4rea de trabaio converge con los hallazgos cualitativos, donde se indica que
Otros gson dependientes d él :e fe inmediato la capacidad de toma de decisiones predomina en el area
Capacidad de La mitad de lgs colabora dori: s fueron ’ donde el colaborador realiza sus funciones. Por otra parte,
decision ) un nimero de colaboradores indican que su capacidad de
observados manifestando frecuentemente (50 d P
%) su capacidad de decisién decision se ve limitada cualitativamente, lo que se
Uon tercic?mani fiesta nunca Haber tenido la complementa con el hallazgo cuantitativo, ya que un 37.50
Cuantitativo capacidad de tomar decisiones (37.50 % (3 de % (3 de 8) percibe que su capacidad de decision es nimia y
8)§) ) ? el 12.50 % (1 de 8) ocasionalmente. Asi, se establece que la
: . capacidad de decision se concentra en un grupo, mientras
El1129 d . iy ’ .
momeﬁc:sxgzgiisi f?:::;?acjfca;slf ad depende de que otros se ajustan a las decisiones dadas por su superior.
Equidad laboral predominante. La convergencia de los hallazgos cualitativos y
Los colaboradores con mayor permanencia no cuantitativos refleja la existencia de equidad laboral, tal
perciben que el trato sea equitativo con respecto como afirman los colaboradores con la valoracion del 50 %.
asuntos remunerativos. No obstante, los resultados cuantitativos también muestran
Cualitativo  Existe una asimetria entre la carga laboral y la la percepcion de un sector (37.50 % (3 de 8)) de que no
percepcion salarial. existe un trato equitativo. Este manifiesto se integra con la
Etica interna Equidad laboral Percepcion del colaborador respecto a la falta disconformidad del personal con mas afios de servicio,
q capacitaciones, incremento salarial y cargas especialmente en materia salarial, carga laboral o falta de
laborales. capacitaciones. Los hallazgos permiten concluir que la
Valoracion positiva de equidad justa en una . dlSp?I‘Slén Los hallazgqs permiten COIlCI.UII' que es.ta
adicién de (50 %) dispersion puede repercutir en tensiones, disconformidad,
Cuantitativo o diferencia de tratos; por ello, es esencial implementar

Percepcion de equidad laboral limitada, que

sumando alcanza el 37.50%. % (3 de 8). mecanismos que garanticen el desarrollo de oportunidades,

una carga laboral idonea y equidad salarial.
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Dimension Indicador Resultado Hallazgo Triangulacion

Percepcion de valoracion ocasional del 12.50 %
(1 de 8).
Colaboradores satisfechos respecto al
comportamiento €tico, en razén a un ambiente Los hallazgos cualitativos evidencian la anuencia de un

o de respeto y honestidad. trato ético dentro de la organizacion, regido principalmente

Cualitativo . . . " . ..
Por ciertos matices, el comportamiento ético por el respeto y la honestidad. Asimismo, los datos
necesita ser fortalecidos entre los cuantitativos muestran “frecuentemente” y “muy
colaboradores. frecuentemente”, con un porcentaje conjunta de manera
. conjunta de manera conjunta al 75 % (6 de 8). Conforme a
Comportamiento . ., . .,
&tico ello, existe una cohesion positiva en la percepcion y
reconocimiento de los colaboradores sobre un
comportamiento ético dentro de la organizacion, habiendo
El sumando del 75 % (6 de 8) equivalente a las ~ ciertos matices con percepciones menos favorables (25 % (2
... percepciones altamente valorada. de 8)). En esa linea, es menester continuar reforzando la
Cuantitativo . St

Solo el 25 % (2 de 8) manifiesta que el fomento ética interna de los colaboradores, a fin de generar
de la ética se manifiesta esporadicamente. conductas éticas uniformes dentro de la organizacion.

Nota: Elaboracion propia



4.2. Analisis de la Perspectiva de los Stakeholders Externos

4.2.1. Andalisis Cualitativo

Tabla 22

Matriz de Analisis Cualitativo de la Perspectiva de los Stakeholders Externos
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Variable Subvariable Dimensiones Indicadores

Fragmentos relevantes

Concordancias técnicas de
la entrevista

Influencia en

decisiones
Stakeholders Externos Incidencia de
Poder
Cumplimiento
de leyes o
normativas

"nn "non

"...La empresa es autonoma..." "...independiente..." "...s0lo
actua la empresa..."

"El unico que influye es la mina" "la influencia se da de la mina
hacia la empresa"

"fue iniciativa de la mina" "empresa creada por el convenio
marco...mina” “Convenio marco"
"Beneficiario directo de la mina" "

proveedores para PLACME"

...comunidad... principales

"...Cumple con los estandares de calidad y sanidad en sus
productos, "...calidad..." "...registro sanitario, fecha de
vencimiento...tabla nutricional..." "...cuenta con los permisos
necesarios" "...certificacion de sus productos” "

... empresa
certificada." "...productos de calidad con todas las normativas
exigidas..."

"...actua segun las normativas del estado...normas que la
regulan" "Inspeccion de la DIGESA y otros..." "...cumple dentro
del marco normativo..." "...al dia con la SUNAT y otras
empresas reguladoras...” "alineandose a las normativas
ambientales y legales" "cumple con las leyes, normativas...
...a la supervision de la mina..." "Al ser una empresa creada por
la mina...debe estar en regla y en orden” "Cumplen en todo...
porque estd supervisado por Tintaya" "...cumple con rendir
cuentas...a la mina como al estado” "... ayuda a la no

"nn

contaminacion ...asistencia a las comunidades" "...alineandose a

nn

Percepcién de independencia
empresarial por algunos
retail o clientes

La mineria como un actor de
mayor influencia en las
decisiones

Debido a que el proyecto fue
creado por la mina,
determina una influencia
Participacion de la mina
mediante opiniones,
reclamos o exigencias

Cumplimiento de las
normativas sobre la calidad,
sanidad para certificaciones
Cumplimiento de las leyes
del estado en funcion a las
normas reguladoras.
Cumplimiento de leyes con
virtud a la supervision de la
mineria

Cumplimiento ambiental y
social

cumplimiento mediante la
presentacion de la entidad
mediante la presentacion
institucional.
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Concordancias técnicas de

Variable  Subvariable Dimensiones Indicadores Fragmentos relevantes .
la entrevista
las normativas ambientales y legales..."
"...al momento de presentarse en eventos nacionales o
regionales..." "cumple...dandose a conocer en la sociedad..." "...
cumple al momento de darse a conocer ...mostrando que es una
empresa con todo lo solicitado"”
"Cumple totalmente mis expectativas" "si cumple..." "buena
empresa...sus productos son de calidad...ricos..."
"cumplimiento de requisitos..." "buenas, ...no me excluyen por
ser externo..." "son muy cumplidos , eficiente, se puede hacer Percepcion adecuada por
negociacion de precios..." "ha respondido muy bien" "no muy expectativa positiva en
buena, ... su distribucion no es continua" "negativas, no cumple funcion a la calidad del
en recoger la leche al 100 %..." "no cumple, demora en los producto
pagos mensuales...genera mala relacion” "mal,... se penso que ~ Expectativas adecuadas por
seria un buen comprador respecto al precio" "si, realizando el aporte econdmico en la
pasantias para los emprendedores..." "...Favorable...ha poblacion
demostrado que puede crecer y darse a conocer ..." Cumplimiento por la compra
"...representa a Espinar y hace quedar bien...es ganador de de leche al productor
Cumplimiento  muchos eventos" "...positiva, se esta posicionando de manera Expectativa favorable por las

Legitimidad
externa (trato
ético)

de expectativas

Confiabilidad

nn

adecuada y correcta” "... buenas
expectativas...direccionamiento de clientes fijos... buenos
productos de calidad"”

"hay buenas expectativas,... hubo declive....pero actualmente
esta en recuperacion” " .
"no tengo interaccion cercana
mercado”

"bajo, no cumple mis expectativas ...nos culpa de los productos
de baja calidad" "Mal, no paga en el momento acordado, mal
higiene de sus recipientes...nos culpa a los comuneros"” "tengo
una buena expectativa,... ayudo a mejorar mi economia ...sin
embargo le pago no es puntual” "no es ...tan buena....pero es el
unico que compra nuestro producto (leche)"

"..producto nacional..." "...producto de calidad" "...buenos
productos.." "productos de calidad ...inspecciones de
salubridad" "Nos da confianza..." "empresa
confiable...productos de calidad” "en funcion a la calidad..."

" presentacion y elaboracion del queso..." "Unica que compra
la leche (seguro)" "existe confianza, ...por mas que se tarde en
los pago, la empresa nunca ha dejado deuda pendiente" " venga

"nn

el costo no es acorde al

formalidades y lo requisitos
cumplidos

percepcion negativa por
retraso en pago

percepcion negativa debido a
problemas logisticos
discontinuos y problemas
operativos

percepcion neutra con otros
stakeholder

Confiabilidad basada en la
calidad del producto
Percepcion de la
confiabilidad basada en las
inspecciones, normas y
certificaciones
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Concordancias técnicas de

Variable Subvariable Dimensiones Indicadores Fragmentos relevantes .
la entrevista
de manera regular al recojo de leche" "la empresa es de la mina Confiabilidad sustentada en
v eso hace que siempre me compre” " el hecho de que,...fue la continuidad y
creada por la mina " "...proveer y estar supervisado por la comportamiento histérico de
mina" "regulada por Antapacay" "A inicios habia buenas los proveedores
expectativas, pero con el tiempo fue bajando esa expectativa" Por el respaldo institucional
"que fue creada por el convenio marco y la mina" " ...son de la mina
activos y participan en actividades organizadas" "supervision de Desconfianza por el
la empresa minera.... que se presenta en muchos eventos y incumplimiento de pagos
concursos y trae buenos resultados" " | ogro obtenido en sus Desconfianza por el riesgo
presentaciones, ... creado con todas las leyes y normativas, y el institucional.
producto de calidad" "...productos de calidad y los certificados ~ Confianza deteriorada con el
obtenidos" tiempo
"no inspira confianza, ... no cumplio las promesas"
"No genera confianza...no da el pago en su momento" "no
inspira confianza...devolvia la materia prima..." "no inspira
confianza por ser de la ...minera y puede cerrar en cualquier
momento" "no hay confianza..." " ... premios y certificados
obtenidos"
" . ..
ormal...registrada en SUNAT ...administrada por ., . .
/e . & "o p » Percepcion de creible debido
profesionales" "...muestra logros...documentos ...que le avala . .
” . " a la atencion, comunicacion
empresa buena en crecimiento... respuesta
"...responsabilidad...comunicacion fluida..." "La credibilidad de y respucs .
P . Credibilidad sostenida en la
la empresa en buena" " muy buena. las consultas...absuelven ;
i .. ey calidad del producto
opinion positiva...respeta las normas de salubridad S
, . . Credibilidad basada por el
...creible... atiende las sugerencias o reclamos que se da en el . ..
P , . cumplimiento de requisitos
momento..." " Si es creible...las sugerencias...son escuchadas y .
o . normativos, legales
corregidas" "...se puede confiar...hay ocasiones en las que no . o
P , percepcion de credibilidad
o paga puntualmente..." "mds o menos creible... no cumple en el . .
Credibilidad por la trayectoria empresarial

tiempo pactado el pago" "Empresa que inicio bien, que tuvo
problemas" " No tuve la oportunidad de una interaccion
cercana" " buena, con nivel empresarial participativo" " creible
en cuanto a su palabra..." " buenos productos" "producto de
calidad...lo que hace que sea creible” "productos de calidad...se
comprueba su credibilidad"”

"no hay credibilidad...no existe informacion clara del trabajo"
"no es creible ...malas experiencias....retrasos en el pago"
"...ahora no inspira mucha confianza debido a la distribucion
discontinua" " No tiene credibilidad por ser una empresa que no

Credibilidad condicionada
por los retrasos en los pagos
Percepcion de poca
credibilidad por falta de
transparencia o informacion
Percepcion de una
credibilidad poco aceptable
por las practicas injustas,
malas experiencias
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Variable

Subvariable Dimensiones

Indicadores

Fragmentos relevantes

Concordancias técnicas de
la entrevista

Impresion social

Principios éticos

cumple y la existencia de ella es netamente por la mina y para
grupos especificos..." " no es creible...devuelve la leche ..." "no
hay credibilidad por la poca transparencia...”
"...genera seguridad...ha logrado posicionarse como la mas
reconocida" "...buena impresion...empresa de
prestigio...producto de calidad" "...bueno...presencia en las
ferias dice mucho" "...Confianza...existe un convenio entre esta
empresa y PLACME" "Buena la por confianza que transmite y
adecuada..." "No existe una credibilidad como tal ..." "...No
tiene buen prestigio por...la experiencia vista y experimentada
cercanamente” "Muy buena..." "...Tengo una muy buena
impresion..." " Por lo general da buena impresion..." " No hay
buena impresion, ya que no paga al dia (aun no tengo paga de
dos meses) ..." "tiene prestigio porque es de la mina..." " ...bajo
ese prestigio después de la pandemia..." "...es de prestigio, por
tener apoyo de la mina y ser participe de eventos grandes"
"...tiene prestigio ya que es cliente de empresas grandes" "Es
una empresa que estd creciendo y con un poco de esfuerzo y
ayuda, podria llegar a ser una de las mas importantes del pais'
"... empresa que tiene prestigio, ...vendia y vende sus productos
a grandes empresas" " ...empresa en crecimiento..." "...esta
volviendo a tener prestigio...en tiempos de pandemia bajo" "vi
participar en muchas exposiciones..." "gran prestigio...cuenta
con certificaciones internacionales y puede vender a nivel
externo" " Empresa...en recuperacion, esta creciendo y puede
llegar a ser mas grande..." " esta en un auge..." "...representa en
muchos eventos, es ganador y tiene un buen producto” " ...va
creciendo y va posiciondandose de manera correcta y
transparente...incremente su prestigio” "Muy buena impresion,
...empresa reconocida"
" Etico...cumple con el precio del mercado, estudio de mercado,
trabajando...con la poblacion" " ...precios son aceptables y
justos..." " ...respeta e incluye a los demds..." "...cumple con sus
compromisos ..." " si actua de manera ética" " No es justo, el
pago se realiza a destiempo" " No tiene buenos principios...no
se paga justamente...los fracasos causados a la comunidad

"nn

(economicamente)" "...no tengo reclamos de los quesos, en ese
sentido es bueno." " ...actua correctamente..." " No tiene

’

Impresion social positiva
derivado del reconocimiento
publico y posicionamiento en
el mercado

percepcion de buena
impresion social asociada al
prestigio institucional
Impresion social en base a la
calidad del producto
Percepcion de impresion
social idoneo en funcién a la
participacion en ferias,
concursos y eventos
Impresion social aceptada
por el vinculo de la empresa
con la mineria

impresion positiva por su
crecimiento y potencial
expansion

Impresion social en mejora,
tras periodos negativos

Un porcentaje de impresion
social mermada por
incumplimientos

ética basada en precios justos
y trato correcto a sus clientes
Percepcion de la ética
sustentada en el
cumplimiento de los
compromisos

ética basado en el aporte
econodmico (ingreso familiar)
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Concordancias técnicas de

Variable  Subvariable Dimensiones Indicadores Fragmentos relevantes .
la entrevista
principios ...no paga lo justo, y tampoco moralidad, ... muchas  Etica percibida mediante la
veces dice o culpa a los proveedores por la leche malograda" " veracidad en la
Con respecto al pago es poco aceptable..." " ...Moralmente comunicacion.
aceptable por...riesgos que puede derivar de la leche, pero Etica en funcion a la calidad
injusto en el precio” "Buenos principios, dice la verdad, ayuda  del producto
en el ingreso... de los comuneros." " Cumple con...beneficiar a ~ Percepcidn de ética
la poblacion...generar ingresos” "...empresa con muchas condicionada en ocasiones" ’
falencias ...(pago), pero a pesar de todo ello, cumple o trata de  percepcion debilitada por las
cumplir" " ...devuelve la leche, refiriéndose que es de mala practicas negativas,
calidad ... no tiene un buen control” "...correcta y justa..." considerado por los
"...paga menos, pero si es correcto y justo” ...empresa stakeholder como
correcta...le falta implementar...politicas para que sea moralmente negativas e
aceptada." "...correcta y justa ..." " .. fortalecida y en injustas
crecimiento ..." " Actua de manera justa e integra..." Otros lo perciben como
Regularmente aceptable"” " .. justa y correcta..." "...de buenos neutras y sin evidencias para
principio..." "...de buenos principios " el stakeholder.
Limitada involucramiento de
los stakeholder externos en
actividades, procesos.
Percepcion estipulada de
manera independiente de
cada stakeholder.
"No..." "No...cliente final" "No, ...cliente" "No tomamos Se percibe una participacion
decisiones respecto a ellos" ""En ningun momento" "No he de los stakeholders en
participado..." "...en cuanto a los productos, para el cliente actividades externas, los que,
Relacion Involucramiento final" "No me he involucrado” "...En capacitaciones de la al mismo tiempo, (indirecta)
descriptiva  a interesados empresa..." "No como persona sola, solo dentro de la estan organizadas por la

comunidad" "No he tenido la oportunidad " "No, ... empresa
independiente” "No directamente en actividades, pero si en
procesos de la empresa " "No, ...soy persona externa” "

organizacion.

Percepcidn baja sobre su rol,
que permita la interaccion
sustancial en los procesos o
gestiones de la organizacion.
No se percibe mayor
implicacion en las
operaciones, actividades o
procesos a excepcion de
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Concordancias técnicas de

Variable  Subvariable Dimensiones Indicadores Fragmentos relevantes .
la entrevista
matices o stakeholders muy
especificos.
Percepcion del
reconocimiento econémico,
"Si, ...nos hace parte del proyecto, comprando materia prima capacitaciones y pequefias
local..." "No reconocen a sus productores o proveedores de gestiones
manera justa" "...tengo reconocimiento ..." "...productos en percepcion de falta de
funcion al mercado..." "...confianza...renovacion de contratos”  reconocimiento, escaso y
"Si, en algunas fechas gestionan un pequerio reconocimiento" muchas veces inexistente
"No hubo reconocimiento " "...involucrandonos en algunas Otros perciben el
consultas..." " No..." "No..., solo capacitaciones para la mejora reconocimiento por la
Reconocimiento de la crianza del ganado" "No, ...en la reparticion de paneton en confianza que la entidad les
percibido navidad, o capacitaciones para la mejora.” "No, solo ...pago por brinda.
proveer", "No de manera directa, pero si al ser ...el unico Otra percepcion se determina
comprador" "Si, al brindar capacitaciones..." " pago por la participacion y/o
recibido...por mis productos (leche)" "Pienso que si..." "No beneficiario
tengo informacion " "No tengo conocimiento..." "SI, otros, perciben su
favoreciendo a las comunidades beneficiarias " " ...es el obtener reconocimiento al momento
un producto de calidad" "...solo obtener un buen producto y de que la empresa toma em
garantizado" cuenta sus opiniones,
sugerencias y acogiendo sus
consultas.
Predominio de acceso a la
"Hago llegar mi inquietud a la asociacion de la comunidad y informacion de manera
mediante este logro comunicarme" "...por el momento no lo presencial, en oficina de la
necesito pero...seria mediante el vendedor" "No he organizacion
requerido...por el momento" "...requisitos o uso de mediadores para
absoluciones...mediante correo electronico, ... inquietudes transmitir sus inquietudes,
inmediatas... mediante llamadas" "... Directa y personal..., consultas o acceder a
Participacion Canales de tienen un canal de didlogo accesible" "...(conductores, informacion.
comunitaria  dialogo seguridad) pero no brinda informacion clara." "...oficina..." Uno se canales digitales

"nn

"WhatsApp, numero de celular y... distribuidor " "...celular y
WhatsApp" "...(Ilamadas) y WhatsApp" "...conductor..."
"..presencial (oficina)" " ...oficina, o al recolector de leche"

"...algun representante o ...a la oficina
.directo...

"n

"...ventanilla u oficina
vendedor..."

"

"n

"

...directorio”
oficina o con el

como medio de
comunicacion tales como
WhatsApp, llamadas.
algunos stakeholders no han
necesitado o requerido
comunicarse con la
organizacion.
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Concordancias técnicas de

Variable Subvariable Dimensiones Indicadores Fragmentos relevantes .
la entrevista
Predominio de ausencia de
consulta externa, la
afirmacion de que no han
sido consultados para
"No" "No, no he tenido la oportunidad ..." "En algun momento, procesos decisorios
si " "Aun no ha ocurrido..." "No hay una interaccion directa..." percepcion de relacion
Consulta "No que yo recuerde..." "No, por ser ... Independiente" transaccional como barrera
externa "Solicitud de participacion para una propuesta de ser de consulta

proveedores a clientes o socios de la camara de comercio” "No,
por ser una persona externa y ajend..."”

no existencia de mecanismos
para formales para la
consulta

existen casos aislados de
participacion para alguna
consulta

Creacion de
valor
compartido

Beneficio mutuo

Impacto
sostenible

"o

Si,...compra los productos que yo produzco" "...es el producto
que compro..." "...consumir sus productos al comprarlo " "El
surtido del producto...cantidad requerida y en el momento
idoneo"” "No hay..." "] "

Jjusta (precios)” "Si ... calidad de los quesos” "No, solo el hecho

"nn

de traer los quesos para... comercializarlas" "...uinico beneficio
es de tener un comprador seguro” ... proveedor de leche...un
ingreso neto y seguro" "...proveedor... la seguridad de vender la
leche producida" "proveedor... tener un comprador de mi
materia prima" "..proveedor de leche, ...ingreso seguro "
"comprador-proveedor y...siempre vender a la empresa "
"..venta de la leche,...PLACME S.A. ni unico comprador"
"...comprador a proveedor de materia prima" "...ingreso para el
hogar" "...hacer publicidad..." "Justo, con la experiencia..."

n"nn "n

"Ninguno " "...producto de calidad " "...buenos productos

Si, ...en lo social...al generar asociaciones comunales y
movilidad economica contribuyendo a la disminucion de la
pobreza, ambientalmente genera impacto cumpliendo
estandares de calidad...”" "Social, al ser una empresa que surgio
por apoyo de la mina y municipalidad para un grupo de
personas comunales” "Social ... ayudan a que generen un

'proveedor-cliente" "...ser proveedor " "Si...

percepcion de relacion
basado en lo transaccional
se percibe como un beneficio
mutuo la venta ineludible de
la materia prima, habiendo
una garantia de comprador
fijo, percibido como
estabilidad economica.
Directo

por otro lado, no se percibe
un beneficio mutuo
Percepcion de acceso a
productos de calidad como
un beneficio justo
situaciones aislado de
beneficio como publicidad,
asociacion a ciertos
stakeholders y servicios.
Percepcion preponderante de
impacto social en términos
econdémicos,

Percepcion de la empresa
como un fin de apoyo y
compensacion a los
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Variable Subvariable Dimensiones

Indicadores

Concordancias técnicas de

Fragmentos relevantes .
la entrevista

ingreso" "... empaque del producto, ...compromiso con el medio  pobladores afectados,
ambiente" "No hubo un impacto..." "...social, ...capacitaciones  percepcion social basado en
para mejorar la produccion de leche" "En lo social..." "No he las capacitaciones técnicas
llegado a ver..." "Muy buena, ... productos han tenido mucha percepcion de factor
demanda " "Nunca..." "En lo social, ...promueve que la ambiental poca

economia mejore... venta segura" "En lo social...cursos de percepcion minoritaria de
produccion de queso, inseminacion y como tratar la vaca” "En  impacto social

lo social, ... un ingreso seguro..." "En lo social, ....ayuda de unos cuanto sugieren que no
manera economica ...(proveedores)" "... social,...mayor ingreso  existe un impacto ya sea

"non

...social,... ayudo a tener un ingreso extra, a mi como a la  social o ambiental
mayoria de lugarenios" "Impacto social,...ayuda en el ingreso

economico"” "Impacto social, ya que ayuda a la poblacion

afectada... ingreso extra" " Impacto social,... compra la materia

prima de una poblacion afectada con la contaminacion" "

Ayudando ... donde vender su... materia prima " "Social, ...

"non

creado para el beneficio de la poblacion" "...social,...circulacion

de la economia..." "...impacto sostenible en lo social...
direccionado por la empresa a los directos afectados (por la
mina)” " Ninguno " "...impacto social, ... ingreso adicional" "

Social, ... muchos ganaderos que venden (leche) a la empresa
...se tiene ingreso y mejora la calidad de vida" " Impacto social
al ayudar a los ganaderos a tener un ingreso adicional"

Nota: Elaboracion propia
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Se determina que la percepcion de los stakeholders externos sobre su influencia en las
decisiones es relativamente heterogénea, concuerdan posturas en la toma de decisiones
autonoma e independencia en su gestion, esta perspectiva se da mayormente en clientes finales y
retail y otros stakeholders, sin embargo, otros stakeholders como los proveedores, la comunidad
y pobladores del lugar distinguen que la toma de decisiones estd condicionado por la mineria
siendo éste un actor orientado a los lineamientos estratégicos de la organizacion, lo descrito, se
fundamenta en su rol de creadora, financiadora y supervisora del proyecto, por otra parte, una
minoria de los stakeholders perciben la participacion comunitaria como parte influente en la
organizacion, lo anterior esta validado por los reclamos generado por su intervencion,
condicionando decisiones. En definitiva, los entrevistados dejan ver que la mineria ejerce
influencia estructural y las comunidades ejercen influencia mediante la presion social, siendo
¢stas complementarias.

En el analisis de la perspectiva sobre el cuamplimiento de leyes o normativas, predomina
de manera significativa las afirmaciones sobre el cumplimiento de leyes mediante los estandares
técnicos y regulatorios de calidad, sanidad y el cumplimiento de normativas estatales, el
reconocimiento de registros sanitarios otorgado por entes rectores como la Direccion General de
Salud, asi como el cumplimiento de tributos a través de la Superintendencia Nacional de
Aduanas y de Administracion Tributaria y la supervision efectuada por la actividad extractiva en
funcion al cumplimiento de las normativas sociales, aun asi, se constatan indicios negativos
vinculadas al incumplimiento, en especifica, a percepciones adversas en argumentos financieros

y administrativos.
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En lo que se refiere al cumplimiento de expectativas, se refleja la valoracion
preponderante respecto a la calidad de sus productos, de modo similar al impacto econémico
generado en las comunidades afectadas. Los stakeholders reconocen que la empresa satisface en
gran medida sus expectativas, atribuido a la buena calidad suministrado por la empresa, asi
mismo, al aporte significativo de la economia de los productores y actores sociales. Sin embargo,
existen perspectivas poco favorables, basado en el cumplimiento de obligaciones comerciales
con los proveedores y aspectos logisticos, esta insatisfaccion deriva de los retrasos en los pagos,
un abono menor con respecto al mercado al igual que las irregularidades en la recoleccion de
leche, generando tensiones y deterioro en relacion con los proveedores. Otras percepciones son
neutras, dado por el rol del interesado y su nivel de interaccion.

En definitiva, aunque la organizacion cumple preminentemente con las expectativas en
términos de calidad del producto y la contribucién econdmica, existen desafios en la gestion
financiera y logisticas, condicionando la legitimidad de la entidad, de este modo, superar estas
limitaciones es relevante para la generar relaciones efectivas con los stakeholders externos.

En cuanto a las percepciones de los stakeholders externos respecto a la confiabilidad se
visualiza que existe una ambivalencia, donde existe la confiabilidad como también no, con
respecto a una parte significativa de las percepciones resalta su confiabilidad basado en la
calidad de sus productos, respaldados por las certificaciones como un elemento fundamental para
la percepcion positiva frente a la confiabilidad, asi mismo, su confiabilidad se basa en la
trayectoria empresarial y su relacion con la mineria, reforzando de esa manera la confianza en la
entidad. Por otro lado, existen percepciones con respecto a la desconfianza basado
principalmente en el incumplimiento de pago a proveedores, materia prima devuelta sin respaldo

y la incertidumbre generada por la dependencia de la mina debido al riesgo latente de cierre, esta
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desconfianza dado en el tiempo generan un debilitamiento de la percepcion de la estabilidad
organizacional. Finalmente, estos hallazgos muestran que existe una confianza respecto a la
calidad respaldado por las certificaciones y la mineria, sin embargo, es necesario mejorar
deficiencias financieras como el pago a proveedores, y logisticos, para fortalecer la legitimidad
empresarial.

Con respecto a la credibilidad, se aprecia una heterogeneidad de percepciones, donde los
valores positivas, condicionadas y negativas se hacen presentes, con respecto al sector que
percibe como positiva, se asienta en cumplir con las normas regulatorias (SUNAT), estdndares
de calidad, salubridad, documentos que respaldan la operacion idonea de la organizacion, y
canales de comunicacion accesibles para los absolver las consultas y sugerencias, siendo éstos
factores que contribuyen a la percepcion positiva de ciertos sector de interesado. Desde otro
punto de vista, se percibe la credibilidad inestable de la entidad afectada por reiterados retrasos
en los pagos, lo que se puede determinar como una empresa que cumple en el fondo, pero no en
forma o plazos pactados, este actor genera como un indicador de gado de compromiso real de la
organizacion con respecto a los stakeholders externos. El otro sector que perciben como negativa
la credibilidad asocidndola a la ausencia de divulgacion de la informacion en la gestion,
distribucién discontinua de productos, devolucién de materia prima (leche) sin evidencia técnica
insuficiente considerada como una practica injusta, estas valoraciones negativas constituyen una
amenaza directa para la reputacion de la organizacion dentro del territorio.

En suma, la credibilidad de la organizacion esté relativamente fragmentada donde los
factores de normativos, calidad y salubridad son percibidas como un factor de credibilidad, pero
vulnerados por fallas en la transparencia y el incumplimiento de compromisos econdmicos, estas

percepciones implican que la credibilidad de la entidad no sea sé6lida y se requiera de estrategias
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orientadas a coherencia de la organizacion, regular procesos y la mejora de la experiencia del
interesado.

En lo que respecta a la impresion social percibida por los stakeholders, se muestra un
predominio positiva asentada por el posicionamiento en el mercado nacional y local,
reconocimientos obtenidos y trayectoria, existe una percepciéon numerosa y consolidada del
prestigio de la entidad lo que genera seguridad y confianza en los stakeholders externos, esta
percepcion también se ve vinculada a la calidad del producto, participacion constante en ferias,
exposiciones, concursos y respaldo de la mineria respaldando su visibilidad. En contraste, un
sector de los stakeholders percibe un proceso de recuperacion tras un periodo critico, por efectos
de la pandemia, consideran que existe la capacidad de incrementar su posicionamiento a nivel
nacional, internacional e incrementar su prestigio, ello se asocia a las certificaciones y la
posibilidad de comercializa los productos fuera del ambito nacional. No obstante, un sector de
los stakeholders los percibe como negativa, condicionada al incumplimiento de los pagos o
experiencias negativas, lo que de alguna manera disminuyen la percepcion de la impresion
social. En sintesis, los resultados muestran que la impresion social de la organizacién se respalda
en la reputacion, trayectoria, calidad del productos y participacion en eventos, mientras que otros
factores asociados a la gestion de pagos merman esta percepcion, aun asi, sigue siendo
predominate una impresion social favorable, es necesario mejorar las areas para consolidar un
prestigio pleno entre todos los stakeholders.

Con respecto a la percepcion de los principios éticos de la organizacion, se verifica
valoraciones positivas y negativas. La percepcion positiva se sustenta en el cumplimiento de los
compromisos, precios justos en el mercado, aplicaciéon de normas de calidad en sus productos,

contribucion en la economia de las comunidades, siendo éste un pilar en la ética empresarial
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basado en la responsabilidad social. En otro contexto, aunque la empresa cumple con ciertos
objetivos se aprecia una percepcion sobre los principios éticos limitada por los retrasos en los
pagos como falta de moralidad en la gestion de pagos, devolucion de materia prima en funcién a
la falta de control de calidad de la leche o precios injustos, habiendo una perspectiva critica sobre
aquellas acciones consideradas moralmente injustas, pudiendo generar debilitamiento en la
legitimidad de la entidad lo que puede derivar en un debilitamiento de la confianza de los
stakeholders externos, vinculadas en gran medida con la logistica de proveedor-cliente. En
conjunto, se percibe aspectos positivos en términos de responsabilidad social y cumplimiento de
normativas, pero condicionados y debilitados por précticas irregulares e incumplimiento de
pagos, lo que implica consolidad la percepcion de la practica de los principios éticos a fin de
mejorar la legitimidad externa de la organizacion.

En cuanto al nivel de involucramiento a interesados, existe un reconocimiento muy
limitado percibida por una porcidon amplia de stakeholders, la participacion para la toma de
decisiones, procesos o actividades es inexistente, su rol es meramente independiente y externos,
la interaccion de la organizacion se basa en la recepcion de la materia prima y actividades de la
comunidad superficiales, y la participacion del stakeholders se ve en ocasiones y hechos aislados
sin influencia real, limitando su participacion activa, asi mismo, las percepciones de
involucramiento solamente se presenta en matices especificos . En sintesis, los stakeholders no
se ven implicados en la gestion de la entidad, el rol del interesado en sus diferentes niveles es
independiente y externos.

En torno al reconocimiento percibido de los stakeholders externos, identifican como
fuente de reconocimiento el pago por la materia prima proveida, participacion en capacitaciones

para mejorar su produccion y considerar las opiniones de algunos stakeholders, considerandose
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estas acciones como fuente de reconocimiento por parte de la organizacion a los stakeholders, no
obstante, un nimero significativo, manifiesta que este reconocimiento es escaso considerando
que, la organizacion rara vez ofrece incentivos o valoracion, otros stakeholders examinan que se
limitan en las transacciones, donde no existe vinculos estratégicos, mientras que cierto
stakeholders determinan que el reconocimiento se da por la confianza que la empresa brinda por
la renovacion de los contratos, esto se presenta mas en la tercerizacion de servicios. En resumen,
las percepciones oscilan en experiencias positivas por la consultas, capacitaciones o pago por los
productos, y otros que mencionan la falta de valoracion, a tales causas es menester implementar
mecanismos de reconocimiento para fortalecer las relaciones externas.

En otro tenor, la percepcion de los stakeholders externos sobre los canales de dialogo es
concebida como heterogénea y en otros limitada, una proporcion de los entrevistados expresan
que la interaccion con la organizacion se da de manera directa y presencial, donde prevalece
aproximarse a la oficina de la planta, al acopiador de leche o visitas presenciales al responsable
para solicitar informacion, absolver inquietudes o dudas, mientras que otros mencionan el uso de
canales digitales basicos como vias de comunicacion como las llamadas telefonicas o WhatsApp.
No se determina un canal formal institucionalizado, puesto que dependen del acopiador,
distribuidores, retail, representantes de la comunidad o similares para transmitir sus solicitudes o
reclamos, donde no existe una interaccion directa con la gerencia. En suma, los resultados
muestran la accesibilidad relativa para las consultas, en otro contexto, existen mecanismos
menos adecuados para fomentar la participacion activa de los stakeholders, presentando
limitaciones formales, cobertura y proactividad, lo mencionado es un factor para mejorar y

fortalecer los canales de dialogo que permitan la interaccion bidireccional y sostenida con todos
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los stakeholders externos, implicando una integracion significativa entre la organizacion y los
stakeholders.

Con respecto a la percepcion de los stakeholders sobre la consulta externa, siendo éste
inexistente, la relacion con los stakeholders se considera en su mayoria como transaccional, un
numero reducido de los entrevistados mencionan la oportunidad ser consultados, lo que indica
que la participacion de los stakeholders es nula, a ello, se infiere que la entidad no ha
institucionalizado mecanismos para la consulta externa entendiéndose que la participacion
comunitaria es reactiva , limitada y no integradora, en sintesis se percibe un nivel bajo de
inclusion en os procesos decisionales siendo un factor para fortalecer la participacion
comunitaria.

En cuanto a la percepcion de beneficio mutuo, se evidencia una relacion positiva entre la
organizacion y los stakeholders externos, esta percepcion se transmite principalmente en la
compra de productos de calidad, haciendo hincapié en calidad-precio como base de beneficio
mutuo, basandonos en afirmaciones sobre precios justos y el cumplimiento de estandares de
calidad. En otro contexto, se percibe que el beneficio es unilateral, esto predomina en relacion
proveedor-cliente, debido a que el proveedor sugiere esencialmente un ingreso seguro sin
incentivos adicionales ni participacion. Por otro lado, se presentan de manera aislada beneficios
mutuos sobre las capacitaciones o la visibilidad en medios locales, estas practicas son reflejados
de forma aislada. En sintesis, se muestra que el beneficio mutuo esta limitado por beneficio
econdmico, sin embargo, es menester efectuar aspectos para mejorar la relacion y el beneficio
mutuo a fin de generar un valor compartido.

Con respecto al impacto sostenible, los stakeholders perciben que la organizacidon genera

un impacto social positivo, esto se fundamenta en afirmaciones sobre la generacion de beneficios
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socioecondmicos en las zonas afectadas por la mineria, la entidad contribuye a la reduccion de la
pobreza para los productores primarios, es decir, en pequefios ganaderos, mediante los ingresos
econdmico, esto resulta en una calidad de vida mejor de los interesado involucrados dinamizando
la economia loca, a su vez, existe una variabilidad, con respecto al impacto social, en la medida
que algunos stakeholders reconoce los proceso de capacitacion y el apoyo técnico brindado por
la organizacion, otros mencionan que la organizacion no genera un impacto sostenible en la
medida que no se percibe ese impacto en ciertos contextos . Desde la perspectiva para el impacto
ambiental, existen indicios de las practicas sostenible por el cumplimiento de los estandares de
calidad, sin embargo, esta perspectiva es primitiva, considerando que varios entrevistados no
reconocen una evidencia clara sobre la gestion ambiental. En suma, el impacto sostenible se
evidencia en funcion al impacto sostenible, focaliza en el impacto socioecondmico en aras de ser
un agente facilitador de ingresos alternativos en las comunidades afectadas por la actividad
extractiva valorada en términos amplios como parte de una responsabilidad social corporativa,
mientras que en el ambito ambiental no existe un entendimiento claro sobre el impacto generado
a través de los ojos de los stakeholders.

4.2.2. Anadlisis Cuantitativo

Tabla 23

Otros entes influyen en la toma decisiones de la organizacion

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 10 20.00 % 20.00 %
Rara vez 6 12.00 % 32.00 %
A veces 13 26.00 % 58.00 %
Frecuentemente 17 34.00 % 92.00 %
Muy frecuentemente 4 8.00 % 100.00 %
Total 50 100.00 %

Nota: Elaboracién propia
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Figura 18

Otros entes influyen en la toma decisiones de la organizacion
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Nota: Gréfico elaborado en Excel

Se evidencia que el 8 % de los encuestados percibe como “muy frecuentemente” la
influencia de otras entidades sobre PLACME S.A., seguido de “frecuentemente” con 34 %, en
conjunto, se constata una percepcion elevada del 42 %, en contraste con “nunca” (20 %) y “rara
vez” (12 %), sumando un 32 %. Por otra parte, existen stakeholders que perciben la influencia en
determinadas situaciones con 26 % bajo la opcion de “a veces”.

Estos resultados indican que el 42 % de los stakeholders (frecuentemente y muy
frecuentemente) considera que la organizacion esta sometida a la influencia en decisiones de
otros entes. No obstante, un sector de los stakeholders percibe que la organizacion no se ve
afectada por la influencia de otras entidades, con una representacion de 32 %. Adicionalmente,
otros perciben que la organizacion solo se ve influenciada en determinados momentos, con una
representacion del 26 %. En conjunto, los resultados revelan nociones dispersas respecto a la
influencia en decisiones, percibiéndose como variable y diferenciada entre los stakeholders

externos de la organizacion.
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Tabla 24

Cumple con las leyes o normativas (requisitos legales, sociales, ambientales, de calidad y

aquellas que correspondan a la actividad de esta organizacion)

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 2 4.00 % 4.00 %
Rara vez 2 4.00 % 8.00 %
A veces 12 24.00 % 32.00 %
Frecuentemente 24 48.00 % 80.00 %
Muy frecuentemente 10 20.00 % 100.00 %
Total 50 100.00 %

Nota: Elaboracion propia

Figura 19

Cumple con las leyes o normativas (requisitos legales, sociales, ambientales, de calidad y
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Nota: Gréafico elaborado en Excel

Se constata que la percepcion sobre el cumplimiento de leyes y normativas de los
stakeholders externos de la organizacion se presenta como “frecuentemente” con una
participacion del 48 % y “muy frecuentemente” con el 20 %, registrandose asi una tendencia

elevada de cumplimiento con un porcentaje acumulado del 68 %. Asimismo, se observa que el
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24 % de los stakeholders tienen una percepcion moderada de dicho cumplimiento y solo el 4 %
bajo la opcion de “rara vez” y otro 4 % con la opcidn de “nunca” perciben que la organizacion
no cumple con las leyes o normativas estatales, constituyendo una intensidad baja de apenas el
8 %.

Estos resultados ponen de manifiesto que la percepcion de los stakeholders respecto al
cumplimiento de leyes y normativas presenta una predominancia elevada, con un 68 % de
respuestas en “frecuentemente” y “muy frecuentemente”, lo que indica que la organizacion
evidencia su cumplimiento. Por otro lado, el 24 % refleja una percepcion intermedia, mostrando
una visibilidad parcial de la aplicacion de practicas relacionadas con el cumplimiento de leyes y
normativas. Finalmente, que solo el 8 % distribuidos paritariamente en 4 % entre “rara vez” y
“nunca”, perciben que la entidad actlie segtin el marco legal-normativo.

Tabla 25

Ha cumplido con mis expectativas

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 2.00 % 2.00 %
Rara vez 6 12.00 % 14.00 %
A veces 17 34.00 % 48.00 %
Frecuentemente 22 44.00 % 92.00 %
Muy frecuentemente 4 8.00 % 100.00 %
Total 50 100.00 %

Nota: Elaboracion propia
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Figura 20

Ha cumplido con mis expectativas
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Nota: Gréfico elaborado en Excel

Los porcentajes de 44 % con respeto a “frecuentemente” y 8 % en “muy frecuentemente”
muestran que la percepcion de cumplimiento de sus expectativas respecto a la organizacién es
elevada, sumando un acumulado de 52 %. Asimismo, existe una percepcion del 34 % con “a
veces”, sugiere que las expectativas se cumplen ocasionalmente, habiendo limitaciones en su
cumplimiento. Adicionalmente, una proporcidon menor percibe que “rara vez” con 12 %y
“nunca” con 2 % se cumplan sus expectativas, sumando un 14 %.

Estos resultados reflejan que las percepciones en funcion del cumplimiento de las
expectativas se muestran altas, cumpliéndose con frecuencia o mucha frecuencia, con un
porcentaje agregado del 52 %. No obstante, un 34 % presenta una percepcion intermedia,
evidenciando limitaciones o inconsistencias en su desempeiio, mientras que percepciones

menores, del 14 %, consideran que rara vez o nunca se ha cumplido sus expectativas. Aunque



este porcentaje no es predominante, resulta relevante para la legitimidad de la organizacion

debido a la existencia de percepciones desfavorables vinculadas a sus experiencias.

Tabla 26

La organizacion inspira confianza

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 2.00 % 2.00 %
Rara vez 2 4.00 % 6.00 %
A veces 16 32.00 % 38.00 %
Frecuentemente 30 60.00 % 98.00 %
Muy frecuentemente 1 2.00 % 100.00 %
Total 50 100.00 %

Nota: Elaboracion propia

Figura 21
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Nota: Grafico elaborado en Excel
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La percepcion de confiabilidad se manifiesta con 2 % en “Muy frecuentemente” y 60 %

con “frecuentemente”, registrandose asi que la confiabilidad de la organizacidn se percibe como

elevada, con una sumatoria del 62 %. Ademas, el 32 % considera que la confiabilidad se presenta
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de forma intermitente con el 32 %, bajo la opcion de “a veces”. Finalmente, solo el 4 % expresa
que “rara vez” y el 2 % “nunca”, ensumando unen conjunto, el”’, sumando un 6 %.

Lo descrito revela que la percepcion de los stakeholders respecto a la confiabilidad refleja
una tendencia elevada, concentrando un total de 62 % con respecto a “frecuentemente” y “muy
frecuentemente”. No obstante, la presencia del 32 % evidencia una variabilidad en la percepcion
de confiabilidad en la organizacion, indicando que esta no se manifiesta plenamente en todos los
casos. La percepcion de baja confiabilidad es muy escasa, y no alteran la orientacion general
positiva.

Tabla 27

Con base en mi experiencia, percibo que la organizacion es creible

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 3 6.00 % 6.00 %
Rara vez 3 6.00 % 12.00 %
A veces 13 26.00 % 38.00 %
Frecuentemente 29 58.00 % 96.00 %
Muy frecuentemente 2 4.00 % 100.00 %
Total 50 100.00 %

Nota: Elaboracion propia

Figura 22
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Solo el 4 % de los stakeholders manifiesta que la organizacion les genera confianza “muy
frecuentemente” y el 58 % percibe la confianza como “frecuentemente”, evidenciando una
sumatoria del 62 %. El 26 % mantiene una posicion neutra con “a veces”, mientras que el 6 %
percibe “rara vez” y otro 6 % manifiestas una credibilidad poca o nula, alcanzando en términos
agregados, alcanza un 12 %.

Los resultados revelan que la percepcion de los stakeholders sobre la credibilidad de la
organizacion tiene una valoracion elevada, con el 62 % en funcion de “frecuentemente” y “muy
frecuentemente”. No obstante, la presencia del 26 % evidencia que la credibilidad no se percibe
plenamente en todos los stakeholders, indicando que no es uniforme. Por otro lado, la presencia
del 12 %, distribuida paritariamente en “nunca” y “rara vez”, indica que existe criticas sobre la
credibilidad de la organizacion, que, aun siendo minoritaria, muestra brechas que afectan la
percepcion de credibilidad de la entidad.

Tabla 28

Genera una impresion social adecuada

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 2.00 % 2.00 %
Rara vez 5 10.00 % 12.00 %
A veces 12 24.00 % 36.00 %
Frecuentemente 28 56.00 % 92.00 %
Muy frecuentemente 4 8.00 % 100.00 %
Total 50 100.00 %

Nota: Elaboracion propia
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Figura 23

Actua conforme a los principios éticos en su entorno
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Nota: Grafico elaborado en Excel

El 8 % con “muy frecuentemente” perciben que la organizacion les ha generado una
buena impresion, y el 56 % manifiesta lo mismo con “frecuentemente”, evidenciando un
predominio alto sobre la impresion generado en los stakeholders, con una sumatoria de 64 %.
Solo el 24 % mantiene una orientacion neutra “a veces”. Asimismo, el 10 % con “rara vez” y el
2 % con “nunca” manifiestan que la organizacion les ha generado una impresion negativa,
sumando un total del 12 %.

Estos datos muestran una tendencia favorable en la percepcion de los stakeholders,
causando una imagen positiva al concentrarse en un porcentaje del 64 %, correspondiente a los
niveles mas altos. No obstante, existe una proporcion del 24 % de variabilidad perceptual, lo que
indica que no todos los stakeholders perciben un nivel 6ptimo de impresion, lo que repercute en
la legitimidad de la organizacion. Asimismo, se concentra un porcentaje de 12 % en los niveles

de “rara vez” y “nunca”, mostrando una disonancia perceptual. Aunque este porcentaje es menor
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y no altera significativamente la orientacidon optima, si constituye un factor relevante en la forma
que la organizacion es percibida.

Tabla 29

Actua conforme a los principios éticos en su entorno

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 2 4.00 % 4.00 %
Rara vez 4 8.00 % 12.00 %
A veces 12 24.00 % 36.00 %
Frecuentemente 29 58.00 % 94.00 %
Muy frecuentemente 3 6.00 % 100.00 %
Total 50 100.00 %
Nota: Elaboracion propia
Figura 24
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Nota: Gréafico elaborado en Excel

El 6 % con “muy frecuentemente” y el 58 % con “frecuentemente” perciben que la
organizacion si actia segun los principios, sumando un total del 64 %, considerandose una
manifestacion alta. Por otra parte, el 24 % con “a veces” mantiene una percepcion parcial sobre

el manejo de los principios éticos. No obstante, un porcentaje menor, considera que la
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organizacion no actuia segun los principios éticos, esto corresponde al 8 % con “rara vez” y 4 %
con “nunca”, sumando un total del 12%, lo que representa un nivel minimo.

En base a ello, se muestra un predominio alto sobre la practica de los principios éticos de
la organizacion desde la percepcion de los stakeholders externos, con un 64 % en los niveles de
“frecuentemente” y “muy frecuentemente”. En términos generales, la organizacion opera
conforme a sus principios éticos. Sin embargo, la presencia del 24 % en el nivel intermedio
indica que esta aplicacion no es percibida plenamente por todos los stakeholders, lo que sugiere
que su manifestacion no es observada en todas las interacciones. Por tltimo, el acumulado del
12 % refleja percepciones criticas; aunque es un porcentaje menor, evidencia la existencia de
percepciones poco favorables.

Tabla 30

He sido involucrado (a) en las diversas actividades, procesos o decisiones

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 27 54.00 % 54.00 %
Rara vez 11 22.00 % 76.00 %
A veces 8 16.00 % 92.00 %
Frecuentemente 3 6.00 % 98.00 %
Muy frecuentemente 1 2.00 % 100.00 %

Total 50 100.00 %
Nota: Elaboracion propia




129

Figura 25

He sido involucrado (a) en las diversas actividades, procesos o decisiones
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Nota: Grafico elaborado en Excel

El 54 % con “nunca” consideran que la organizacion no les ha involucrado de ninguna
manera, este bajo involucramiento también se manifiesta en un 22 % con “rara vez”, sumando un
total del 76 %, lo que evidencia un involucramiento bajo de los stakeholders por parte de la
organizacion. Asi mismo, el 16 % considera que la organizacion los involucra de forma
ocasional con “rara vez”. Por otra parte, el 6 % manifiesta que si han sido involucrados
“frecuentemente” y el 2 % “muy frecuentemente”’; en consecuencia, el 8 % de los stakeholders
percibe una participacion activa en la organizacion.

Los datos muestran una percepcion de involucramiento débil por parte de los
stakeholders de la organizacion. Esta concentracion del 76 % en “nunca” y “rara vez” refleja que
se mantienen vinculos escasos de involucramiento y poca integracion, ocasionando una escasa
interaccion y limitada participacion de los stakeholders externos. Por otro lado, las interacciones
ocasionales se manifiestan en un porcentaje del 16 %, lo que muestra la falta de mecanismos
formales de involucramiento. Mientras que solo el 8 % de los stakeholders perciben su

involucramiento activo, este es limitado.
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Tabla 31

Ha reconocido a las asociaciones, grupos, empresa o a mi como parte interesada

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 5 10.00 % 10.00 %
Rara vez 15 30.00 % 40.00 %
A veces 23 46.00 % 86.00 %
Frecuentemente 6 12.00 % 98.00 %
Muy frecuentemente 1 2.00 % 100.00 %
Total 50 100.00 %

Nota: Elaboracion propia

Figura 26
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Nota: Grafico elaborado en Excel

El 46 % menciona que “a veces” se le ha reconocido, percibiendo un reconocimiento
ocasional y limitado; asimismo, el 10 % de los stakeholders percibe que “nunca” se les ha
reconocido, y el 30 % con “rara vez” mencionan que su reconocimiento fue esporadico, sumando
un total del 40 %. Solo el 12 % con “frecuentemente” y 2 % con “muy frecuentemente” perciben
su reconocimiento por parte de la entidad es consistente, equivalente al 14 % en conjunto.

Se constata una debilidad en la percepcion de reconocimiento por parte de los

stakeholders, dado que el 40 % considera que “nunca” o “rara vez” han sido reconocidos por la
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organizacion, estos stakeholders perciben su reconocimiento como escaso. No obstante, un
porcentaje superior, equivalente al 46 %, percibe que el reconocimiento se manifiesta de manera
ocasional y poco formal, considerdndose que el reconocimiento no constituye una practica
consolidada parte de la organizacion para sus stakeholders. A ello, un porcentaje minoritario,
sugiere que la entidad si los ha reconocido; sin embargo, este reconocimiento equivale solamente
al 14 % distribuidos en “frecuentemente” y “muy frecuentemente” mostrando que el
reconocimiento es minoritario y no generalizado.

Tabla 32

Existen canales de dialogo accesibles para comunicarse con la organizacion

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 3 6.00 % 6.00 %
Rara vez 3 6.00 % 12.00 %
A veces 14 28.00 % 40.00 %
Frecuentemente 16 32.00 % 72.00 %
Muy frecuentemente 14 28.00 % 100.00 %
Total 50 100.00 %

Nota: Elaboracion propia

Figura 27
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Nota: Gréfico elaborado en Excel

El 28 % percibe que existen canales de dialogo abiertos y accesibles con “muy
frecuentemente” y el 32 % manifiesta que existen canales de dialogo son accesibles con
“frecuentemente”, la sumatoria de éstos equivalen al 60 %, hallandose canales de dialogo
accesibles para los stakeholders. Asimismo, el 28 % de los stakeholders considera que estos
canales son ocasionales con “a veces”. Por otro lado, solo el 6 % percibe que los canales de
dialogo son accesibles “rara vez” y otros 6 % con “nunca”; esta sumatoria de 12 % indica que
una proporcion de stakeholers externos considera que la organizacion carece de canales de
dialogo accesibles o funcionales.

Se evidencia una tendencia mayormente favorable respecto a los canales de dialogo
accesibles, donde la sumatoria del 60 % de los stakeholders percibe esto niveles como Optimos,
reconociendo la existencia mecanismos de comunicacion en la organizacion. No obstante, un
porcentaje del 28 % indica que estos canales de dialogo no son constantes, reflejando el acceso
parcial. Por otro lado, el segmento del 12 % con “nunca” y “rara vez” perciben la carencia de
canales de dialogo accesibles; aunque este porcentaje es minoritario no altera significativamente
la tendencia general, pone de relieve la necesidad de fortalecer dichos canales.

Tabla 33

Han tomado en cuenta mis opiniones o sugerencias para la toma de decisiones

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 24 48.00 % 48.00 %
Rara vez 9 18.00 % 66.00 %
A veces 15 30.00 % 96.00 %
Frecuentemente 2 4.00 % 100.00 %
Muy frecuentemente 0 0.00 % 100.00 %
Total 50 100.00 %

Nota: Elaboracion propia
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Figura 28

Han tomado en cuenta mis opiniones o sugerencias para la toma de decisiones
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Nota: Grafico elaborado en Excel

El 48 % de los stakeholders percibe que “nunca” se les ha realizado una consulta y el
18 % menciona que “rara vez”; esta sumatoria, equivalente al 66 %, muestra que la organizacion
no considera las opiniones, necesidades o expectativas de sus stakeholders sus opiniones,
necesidades o expectativas. El 30 % percibe que esto ocurre “a veces”, es decir, que sus
consultas se realizan de manera ocasional. Solo el 4 % de los stakeholders menciona que esta
consulta se da “frecuentemente” y 0% en “muy frecuentemente”, esta proporcion, equivalente al
4 %, evidencia un nivel minimo de consulta de manera regular.

Se evidencia una practica limitada de consulta externa para los strakeholders externos,
considerando el porcentaje del 66 %, superior al 30 % correspondiente a “a veces”, donde la
consulta de la organizacion se efectia en determinados momentos desde la percepcion de los
stakeholders. Asimismo, las limitaciones de consulta se reflejan que solo el 4 % de los

stakeholders afirman ser considerados y consultados, lo que ratifica la inexistencia o caracter
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ocasional de la consulta por parte de la organizacion, limitando su participacion de los
stakeholders.

Tabla 34

La relacion con la organizacion ha generado un beneficio mutuo

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 2 4.00 % 4.00 %
Rara vez 11 22.00 % 26.00 %
A veces 17 34.00 % 60.00 %
Frecuentemente 20 40.00 % 100.00 %
Muy frecuentemente 0 0.00 % 100.00 %
Total 50 100.00 %

Nota: Elaboracion propia

Figura 29

La relacion con la organizacion ha generado un beneficio mutuo
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Nota: Grafico elaborado en Excel

En “muy frecuentemente” no se registra una percepcion de beneficio mutuo entre el
interesado y la organizacion, con 0 %, mientras que el 40 % menciona que si se da un beneficio
“frecuentemente”. Este porcentaje, equivalente al 40 %, permite inferir que la relacion entre los

stakeholders y la organizacion genera un beneficio reciproco y relativamente constante. Por su
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parte, el 34 % percibe que el beneficio se manifiesta de manera ocasional, a diferencia del 22 %
que lo percibe “rara vez” y el 4 % como “nunca”, esta sumatoria del 26 % representa un
porcentaje menor respecto a los otros. No obstante, se considera que para este segmento no
existe un beneficio compartido con la organizacion.

Respecto a la percepcion de beneficio mutuo, se evidencia el beneficio reciproco entre el
interesado y la organizacion en el 40 %, identificado en la categoria “frecuentemente”. Sin
embargo, no existe una percepcion plena de dicho beneficio, debido a que la categoria “muy
frecuentemente” presenta una frecuencia nula, manifestando que el beneficio reciproco no es
constante. Adicionalmente, el 34 % considera que el beneficio es ocasional, mientras que el 28 %
de los stakeholders percibe niveles bajos de beneficio, existiendo un segmento de stakeholders
que perciben que no existe un beneficio mutuo entre ambas partes. Lo mencionado evidencia una
generacion parcial de valor compartido entre la organizacion y los stakeholders, desde la
perspectiva de estos ultimos.

Tabla 35

Ha generado un impacto positivo en su ambito de funcionamiento

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 4 8.00 % 8.00 %
Rara vez 6 12.00 % 20.00 %
A veces 11 22.00 % 42.00 %
Frecuentemente 27 54.00 % 96.00 %
Muy frecuentemente 2 4.00 % 100.00 %
Total 50 100.00 %

Nota: Elaboracion propia
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Figura 30

Ha generado un impacto positivo en su ambito de funcionamiento
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Nota: Gréfico elaborado en Excel

El 4 % de los stakeholders perciben que la organizacion “muy frecuentemente” genere un
impacto sostenible y el 54 % perciben como “frecuentemente”, la sumatoria de estos porcentajes,
equivalente al 58 % evidencia que existe un impacto sostenible positivo y constante, mientas
que, solo el 22 % de los stakeholders lo perciben como “a veces”, este porcentaje demuestra que
los stakeholders divisan a la organizacion ocasionales generadores de impacto sostenible.
Ademas, el 12 % percibe “rara vez” y el 8 % como “nunca”, en términos agregados, el 20 %
divisan que la organizacion no genera un impacto positivo o son mininos.

Se evidencia la percepcion mayormente favorable con un58 %, demostrandose que la
organizacion es percibida como generadora de impacto sostenible constante en proporcion
amplia. asi mismo, un porcentaje menor con 22 %, percibe que el impacto sostenible generando
no es pleno, limitando su consistencia practica con respecto a los otros stakeholders, mientras
que el 20 % concentran percepciones nulas o pocas, abriendo una brecha perceptual en vista que

refleja una distribucion desigual en la visibilizarian de impacto sostenible.



4.2.3. Triangulacion de Resultados para Stakeholders Externos

Tabla 36

Triangulacion de Resultados para la Perspectiva de los Stakeholders Externos
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Dimensién Indicador Resultado Hallazgo Triangulaciéon
Percepcion diferenciada por el tipo de stakeholders. Se determina que la influencia externa en la toma de
Los clientes finales, retail y otros stakeholders decisiones de la organizacion es heterogénea y varia
perciben una autonomia e independencia en la segun el tipo de stakeholder.
gestion. El porcentaje mayoritario del 42 % respalda el
Cualitativo Los proveedores, comunidad y pobladores, hallazgo cualitativo de una influencia ejercida por la

Influencia en
decisiones

Incidencia de
Poder

Cuantitativo

consideran que las decisiones de la organizacion
estan condicionadas por la mineria, por su rol
creadora, financiadora y supervisora. La minoria
percibe que la participacion comunitaria influye
indirectamente, mediante la presion social.

El 42 % percibe una influencia externa muy a
menudo sobre la organizacion, el 32 % identifica la
inexistencia nula o esporadica y el 26 % reconoce la
influencia en situaciones especificas.

mineria, debido a su rol como financiador, creadora y
supervisora.

La percepcion de una influencia situacional,
correspondiente al 32 %, se encuentra asociada a las
percepciones de la participacion que ejerce la
comunidad mediante mecanismos de presion social.
Por otro lado, las percepciones de autonomia
organizacional en la toma de decisiones se ven
reflejadas en el porcentaje del 26 %, evidenciandose la
heterogeneidad de percepciones en funcion del tipo de
stakeholders. En conjunto, se muestra un dinamismo
de perceptual sobre la influencia en las decisiones que
se ejerce en la organizacion: por un lado, una
influencia estructural y permanente; por otro lado, una
influencia situacional, mientras que otros stakeholders
no perciben una influencia externa en la organizacion.

Cumplimiento de
leyes o Cualitativo
normativas

Prima significativamente, las afirmaciones sobre el
cumplimiento de leyes a través de los estandares
técnicos y regulatorios de calidad, sanidad y
normativas estatales, el reconocimiento de registros
sanitarios otorgado por entes rectores, el
cumplimiento de tributos y la supervision por la

Los resultados evidencian el predominio del
cumplimiento de las leyes y normativas por parte de la
organizacion, validado por el porcentaje cuantitativo
equivalente al 68 %, correspondiente a percepciones
positivas de cumplimiento. Asimismo, el enfoque
cualitativo muestra que esta predominancia se debe a
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Hallazgo

Triangulaciéon

Cuantitativo

actividad extractiva (mineria) en el &mbito social,
aun asi, se constatan indicios negativos.

No obstante, se identifican indicios negativos en
percepciones adversas en aspectos financieros y
administrativos.

El 68 % percibe que la organizacion cumple
frecuente o muy frecuentemente. El 24 % percibe un
cumplimiento moderado y solo el 8 % de los
stakeholders percibe que la organizacion rara vez o
nunca cumple con el marco legal-normativo.

las practicas regulatorias, sanitarias, de calidad,
tributarias, asi como a la percepcion del rol supervisor
de la mina en su cumplimiento. Sin embargo, existe
una percepcion moderada y negativa de
incumplimiento, representada por los porcentajes del
24 %y 8 %, respectivamente. Lo descrito se corrobora
con los hallazgos cualitativos, los cuales evidencia que
dicho cumplimiento o transparencia no siempre se
perciben de manera efectiva. Por lo tanto, existe una
alta percepcion reconocida de cumplimiento de leyes y
normativas, aun asi, no se refleja de forma homogénea
para todos los stakeholders.

Cumplimiento de
expectativas

Legitimidad
externa (trato

Cuantitativo

Valoracion preponderante respecto a la calidad de
sus productos e impacto econémico en las
comunidades.

Satisfaccion por la calidad de sus productos y el
aporte significativo a la economia local.
Perspectivas poco favorables de los proveedores y
aspectos logisticos, por los retrasos en pagos, precio
menor al mercado, irregularidades en la recoleccion
de leche, generando tensiones.

Percepcion de cumplimiento de expectativas alta
con un acumulado de 52 %.

Percepcion de 34 % con “a veces”.

Percepcién menor con una adicion de 14 %
consideran que rara vez o nunca se ha cumplido sus
exceptivas,

Estos resultados evidencian la convergencia positiva
en la valoracion respecto al cumplimiento de
expectativas.

El aporte del enfoque cualitativo sustenta esta
valoracion en funcion a la calidad de sus productos y
del impacto que genera en las comunidades mediante
la contribucioén econdmica, lo cual es respaldado por el
enfoque cuantitativo con el porcentaje favorables del
52 %.

No obstante, la variabilidad mostrada
cuantitativamente, con un 34 % de percepciones
intermedias y un 14% de percepciones negativas,
converge con las limitaciones identificadas respecto a
retrasos en los pagos, aspectos logisticos y precios
menores al mercado, éstos condicionan la percepcion
de cumplimiento de sus expectativas.

En conjunto, se muestra que, si bien existe un
predominio en el cumplimiento de las expectativas,
persisten inconsistencias y limitaciones que afectan la
consolidacion plena repercutiendo en la legitimidad de
la organizacion.

Confiabilidad

Percepcion ambivalente.

Confiabilidad basada en la calidad del producto,
respaldado por certificaciones, trayectoria
empresarial y su relacion con la mineria.
Desconfianza basada en el incumplimiento de pago
a proveedores, materia prima devuelta sin respaldo e

Estos hallazgos muestran que las percepciones
respecto a la confiabilidad de la organizacion son
mayoritariamente positivas, validadas por el
porcentaje acumulado del 62 %, mientras que los
resultados cualitativos declaran que esto se produce
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Hallazgo

Triangulaciéon

Cuantitativo

incertidumbre por la dependencia de la mina con
riesgo latente de cierre.

Percepcion de confiabilidad alta con 62 %, el 32 %
considera que se presenta de forma intermitente y
solamente el 6 % percibe baja confiabilidad.

por la calidad del producto, certificacion y la
trayectoria empresarial.

Sin embargo, las apreciaciones equivalentes al 32 %,
percibida como intermitente, convergen con las
valoraciones referidas a la desconfianza asociada a
debilidades logisticas, por debilidades logisticos,
relacionadas con los proveedores, en razon a pagos
extemporaneos, devolucion de materia prima, y la
dependencia de la mina, asi como las incertidumbres
ante un eventual cierre. Ello se encuentra también
asociado al 6 % de percepcion de confiabilidad baja.

Credibilidad

Cuantitativo

Heterogeneidad de percepciones

Valores positivos, en funcidén al cumplimiento de
normas regulatorias (SUNAT), estandares de
calidad, salubridad, documentos que respaldan la
operacion y canales de comunicacion accesibles.
Credibilidad inestable por retrasos en los pagos,
afectando la percepcion de compromiso real de la
organizacion con sus stakeholders externos.
Percepciones negativas en funcion a la ausencia de
divulgacion de informacion sobre la gestion,
distribucion discontinua de productos, devolucion
de materia prima (leche) o malas experiencias.
Evidencia de percepcion alta de impresion con
sumatoria del 62 %.

El 26 % mantiene una posicioén ocasional

El 12 % percibe recibir una impresioén poco
favorable o nula.

La sumatoria del 62 % indica que la credibilidad de la
organizacion es positiva desde el enfoque cuantitativo,
mientras que los discursos cualitativos respaldan que
esta se debe a los estandares de calidad, salubridad,
cumplimiento de normas regulatorias y la existencia
de canales de comunicacion accesibles.

En cambio, el porcentaje equivalente al 26 %
correspondiente a percepciones ocasionales, converge
con las percepciones sobre las distribuciones
discontinuas de los productos y la devolucion de
materia prima, estos también se asocian a las
apreciaciones negativas con 12 %, vinculados a falta
de transparencia en la informacién sobre la gestion o a
experiencias desfavorables.

Impresion social

Predominio positivo asentada por el
posicionamiento en el mercado nacional y local,
reconocimientos obtenidos, trayectoria, calidad del
producto, participacion constante en ferias,
exposiciones, concursos y respaldo de la mineria en
su visibilidad.

Percepcion de proceso de recuperacion tras periodo
critico, por efectos de la pandemia, con capacidad
de incrementar su posicionamiento a nivel nacional,
internacional e incremento de su prestigio, por sus
certificaciones.

Los hallazgos determinan que la impresion social de la
organizacion se asocia a su trayectoria, la calidad de
sus productos, su posicionamiento y su participacion
en diversos eventos. Ello se respalda en las
percepciones positivas que, en conjunto, alcanza el 64
%, mientras que los factores asociados a la
recuperacion organizacional posterior a la pandemia,
la capacidad de la planta para incrementar su
productividad y su proyeccion al mercado
internacional convergen con los resultados
cuantitativos que representan el 24 %.
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Hallazgo

Triangulaciéon

Cuantitativo

Principios éticos

Cuantitativo

Percepcidn negativa, condicionada al
incumplimiento de los pagos o experiencias
negativas, lo que de alguna manera disminuyen la
percepcion de la impresion social.

Manifiesto alto sobre la impresion generado en los
stakeholders, con una sumatoria de 64 %.

El 24 % mantiene una orientacion neutra.

El 12 %, en conjunto, manifiestan que la
organizacion les ha generado mala impresion
Percepcion positiva en base al cumplimiento de
compromisos, precios justos en el mercado,
aplicacion de normas de calidad en sus productos,
contribucion en la economia local (como parte de la
responsabilidad social).

Percepcién limitada como falta de moralidad por
retrasos en pagos, falta de control por devolucion de
materia prima o precios injustos, consideradas
moralmente injustas.

Predominio alto de practica de principios éticos con
el 64 %.

El 24 % considera que esta aplicacion no es
percibida plenamente en todos los stakeholders.

El acumulado del 12 % manifiesta percepciones
criticas.

Finalmente, en referencia a la gestion de pagos,
merman esta percepcion, al igual que las experiencias
desfavorables con la organizacion, aliendndose a las
percepciones negativas cuantitativas con un valor
agregado equivalente al 12 %. Si bien este porcentaje
se configura como reducido, constituye un conjunto de
factores que limitan la consolidacion de un prestigio
pleno de la organizacion entre la totalidad de sus
stakeholders externos.

En conjunto, la percepcion de los stakeholders en
referencia a los principios €ticos es
predominantemente favorable, sustentada en los
hallazgos cualitativos, puesto que factores como la
calidad de sus productos y la responsabilidad social
asociada a la contribucién en la economia local
respaldan los datos cuantitativos que corresponden al
64 %. Este porcentaje, situado en las categorias de
“frecuentemente” y “muy frecuentemente”, evidencia
que la organizacion actia en funcion a los principios
éticos.

Por otro lado, existen percepciones no plenas,
correspondiente al 24 %, las cuales se asocian a los
retrasos en los pagos percibidos por los proveedores y
practicas moralmente cuestionables, derivadas de la
devolucion de materia prima. Asimismo, esta
percepcion se vincula al porcentaje conjunto alcanzado
del 12 %, que identifica a la organizacién como
participe bajo o nulo de los principios éticos.
Asimismo, esta percepcion se vincula al porcentaje
conjunto del 12 %, que identifica a la organizacion
como participe bajo o nulo de los principios éticos.

Involucramiento a
stakeholders

Reconocimiento muy limitado percibida por una
porcion amplia de stakeholders.

Rol del interesado independiente y externo.
Percepcion de involucramiento de la comunidad en
actividades superficial y sin influencia.

Percepcion de involucramiento de escasos
stakeholders

Se identifican apreciaciones de involucramiento nulo y
esporadico por parte de los stakeholders. Al considerar
la informacion cualitativa, se mencionan la ausencia
de espacios para su involucramiento; por el contrario,
en su rol independiente y externo, no se percibe una
capacidad de incidencia real, limitandose a vinculos de
caracter operativo. Esto converge con el resultado de
76 % del enfoque cuantitativo, donde las



141

Dimension

Indicador

Resultado

Hallazgo

Triangulaciéon

Reconocimiento
percibido

Cuantitativo

Cualitativo

Cuantitativo

Percepcion de involucramiento débil con 76 %
concentrado en “nunca” y “rara vez”.

Interacciones ocasionales manifestados en 16 %.
Solo el 8 % perciben su involucramiento activa, este
es limitada.

Fuente de reconocimiento el pago por la materia
prima proveida, participacion en capacitaciones y
consideracion de opiniones de algunos stakeholders.
Manifiesto de reconocimiento escaso considerando
en mayor proporcion. Percepcion de reconocimiento
por confianza y renovacion de contratos.
Reconocimiento percibido ocasionalmente al 46 %
Reconocimiento escaso del 40 % manifiestan un
Solo 14 %, percibe que ha reconocido frecuente y
muy frecuentemente.

presentaciones de “nunca” y “rar vez” predominan en
una proporcion elevada.

Asimismo, las afirmaciones de involucramiento en
actividades superficiales y de bajo impacto, como las
capacitaciones impartidas por la organizacion, se
refuerzan con el dato del 16 % registrado en los datos
cuantitativos, correspondiente a un involucramiento
ocasional.

Por otro lado, solo el 8 % perciben su
involucramiento, constituyéndose en un porcentaje
minoritario. Esta apreciacion es corroborada por los
datos cualitativos, donde se evidencian percepciones
esporadicas de involucramiento por parte de
determinados stakeholders.

Las valoraciones del 46 % indican que el
reconocimiento se da ocasionalmente. Estas
percepciones se manifiestan en los datos cuantitativos,
los cuales sefalan que el reconocimiento se expresa a
través de capacitaciones, el pago por los productos y la
consideracion de su opinion en determinados casos.
Por otro lado, existen quienes mencionan la falta de
valoracion, representada en los datos cuantitativos con
un 40 %, mientras que solo el 14 % identifica que si
existe un reconocimiento.

Participacion Canales de

comunitaria

dialogo

Cualitativo

Cuantitativo

Percepcion heterogénea y en otros limitada,

Se expresa que la interaccion con la organizacion se
da de manera directa y presencial, al acopiador de
leche o visitas presenciales al responsable, uso
llamadas telefonicas o0 WhatsApp.

No se determina un canal formal institucionalizado,
puesto que dependen del acopiador, distribuidores,
retail, representantes de la comunidad o similares
para transmitir sus solicitudes o reclamos.

la sumatoria el 60 % considera que si existen
canales de dialogo accesibles con frecuencia y muy
frecuentemente.

El 28 % de los stakeholders considera son
ocasionales

A partir del enfoque cuantitativo se evidencian
tendencias favorables en la existencia de canales de
dialogo accesible, manifestandose en una proporcion
del 60 % en las categorias de “frecuentemente” y
“muy frecuentemente”. Estos hallazgos confluyen con
los datos cualitativos, en tanto reconocen la
accesibilidad de la entidad para efectuar consultas,
solitudes o la atencion de inquietudes mediante
llamadas telefonicas, WhatsApp, contacto directo y
canales formales como correos electronicos (en casos
particulares).

Por otro lado, se identifican limitaciones, dado que el
28 % percibe que los canales de dialogo son accesibles
“a veces”. Esto se refuerza con las constataciones
cualitativas al describir la ausencia de canales
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Dimension Indicador Resultado Hallazgo Triangulaciéon
Solo el 12 % percibe que los canales de dialogo son ~ formales, puesto que algunos stakeholders transmiten
accesibles “rara vez” y otlros “nunca”. su mensajes a través de acopiadores, la comunidad,
representantes, distribuidores y retail, formando parte
un canal de comunicacioén indirecto, lo que evidencia
heterogeneidad y limitaciones en la formalizacion de
dichos canales.
Asimismo, el 12 % de los stakeholders que perciben
“rara vez” o “nunca” la existencia de canales de
dialogo accesibles, complementa la informacion
cualitativa obtenida respecto a la presencia de
mecanismos poco adecuados y limitaciones formales
de acceso a canales de didlogo.
Consulta externa inexistente, relacion mayormente  En funcion a los hallazgos, se evidencia una practica
o transaccional, limitada de inclusion de los stakeholders para efectuar
Cualitativo , . . . . « » e »
Numero reducido de entrevistados mencionan ser ~ consultas, Los porcentajes de “nunca” y “rara vez”,
consultados, existiendo un nivel bajo de inclusiéon.  que en conjunto alcanzan el 66 %, reflejan esta escasa
consideracion de la opinion, necesidades o
expectativas de los stakeholders, mientras que los
. datos cualitativos lo validan, a partir de las
El 66 % de los stakeholders perciben que la . aidan, a p:
S . . afirmaciones sobre la inexistencia de procesos
Consulta externa organizacion no considera sus opiniones, . .
. . formales de consulta y la presencia un enfoque mas
necesidades o expectativas. transaccional
Cuantitativo El 30 % percibe que esto se da “a veces” ’ o N
o . Los resultados cuantitativos, con 30 %, muestran que
El 4 % de los stakeholders menciona que esta : . o
. ” la consulta se da ocasionalmente, mientras que el 4 %
consulta se da “frecuentemente”. .
manifiesta que su consulta es frecuente. Esto coadyuva
con los datos cualitativos, puesto que se expresa que
solo algunos stakeholders manifiestan haber sido
consultados.
Relacion positiva entre la organizacion y los El analisis cuantitativo muestra que el beneficio entre
stakeholders externos, en funcion a calidad-precio. el interesado y la organizacion es relativamente
Se percibe que el beneficio es unilateral, por el favorable, con un porcentaje de 40 %. Esta proporcion
Cualitativo ingreso seguro, sin incentivos adicionales ni reconoce la generacion de valor compartido asociado a
Creacion de participacion. Por otro lado, se presentan de manera  la compra de productos de alta calidad, precios justos
valor Beneficio mutuo aislada beneficios mutuos sobre las capacitaciones oy las percepciones de ingresos seguros derivado de la
compartido la visibilidad en medios locales, estas practicas son  venta de materia prima, sin incentivos adicionales, tal
reflejados de forma aislada. como se evidencia en los hallazgos cualitativos.
Beneficio mutuo frecuente del 40 % El hallazgo del 34 %, muestra que la percepcion de
Cuantitativo El 34 % percibe un beneficio ocasional. beneficio mutuo se da manera ocasional, tal como se

a diferencia del 24 % que “rara vez”.

identifica cualitativamente a partir de factores como
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Dimension Indicador Resultado Hallazgo Triangulaciéon
El 26 % considera que no existe un beneficio capacitaciones eventuales y visibilidad en los medios
compartido para estos stakeholders. de comunicacion. Asimismo, el porcentaje equivalente
al 26 % indica que no ha existido un beneficio.
Percepcion generadora de beneficios Se observa que el 58 % de los stakeholders perciben
socioeconomicos en las zonas afectadas por la que la organizacion genera un impacto sostenible me
mineria. manera frecuente y muy frecuente. Esta percepcion se
Capacitacion y apoyo técnico brindado por la refuerza con relatos cualitativos, en los cuales se
Cualitativo  organizacion. afirma que la entidad genera un impacto sostenible
Practicas sostenible por el cumplimiento de gracias a los beneficios socioecondmicos para los
estandares de calidad. pequetios ganaderos, asegurando ingresos que
Limitaciones en estrategias ambientales contribuyen a la mejora de su calidad de vida.
Impacto implementadas. Asimismo, se valoran los aspectos relacionados con la
sostenible . . . . . capacitacion y el apoyo técnico.
El 58 % evidencia que existe un impacto sostenible p o ¥ € apoy Sy
o No obstante, el 22 % percibe que la organizacion
positivo y constante, . . !
o .. genere un impacto sostenible de manera ocasional,
Solo el 22 % de los stakeholders lo divisan a la . . : bl X
organizacion como ocasionales generadores de ev@enmandp a variabilidad de percepciones en
Cuantitativo funcidn del tipo de contexto. Por su parte, el 20%

impacto sostenible.

El 20 % divisan que la organizacion no genera un

impacto positivo o son mininos.

Nota: Elaboracion propia

considera que rara vez o nunca ha generado un
impacto sostenible, lo cual se refleja en las estrategias
ambientales percibidos como poco visible o
inexistentes.
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4.3. Discusion de Resultados

El grado de participacion de los stakeholders se manifiesta en funcion al tipo de
stakeholder. Los stakeholders internos perciben su participacion como reducida, limitada y
centralizada. Su involucramiento en la toma de decisiones estratégicas es nula o nimio (50 %), y
se circunscribe al area de trabajo en los niveles operativos y procesuales, mientras que las
decisiones estratégicas se concentran en la alta gerencia. Ello se refleja en el 25 % (2 de 8 de
colaboradores) que perciben su participacion como frecuente; esta participacion continua siendo
restringida por la comunicacion. En este sentido, se identifican percepciones extremas, donde el
37.50 % (3 de 8 stakeholders) manifiestan una comunicacién nula como frecuentemente fluida.
El grado de percepcion negativa se atribuye a la presencia de barreras jerarquicas ocasionales y a
la insuficiente difusion de actividades, lo que genera brechas informativas que afectan las
coordinaciones y la ejecucion de tareas. Mientras que la percepcion positiva se sustenta en la
existencia de una comunicacion horizontal en el nivel operativo. En este marco, Langrafe y et al.
(2020), resaltan la importancia de la participacion de los stakeholders internos en el proceso de
toma de decisiones, asi como la necesidad de un intercambio de informacion orientados a lograr
una gestion efectiva. De manera complementaria, Robbins & Coulter (2005) manifiestan la
importancia de la comunicacion dentro de organizacidn para establecer coordinaciones y resolver
conflictos. Los hallazgos se articulan con las conclusiones de Puente de la Vega y Venero
(2022), quienes destacan la necesidad de fortalecer las relaciones con los stakeholders internos,
con el proposito de generar una gestion mas participativa de los stakeholders.

En otro tenor, los stakeholders externos perciben su grado de participacién como
reducido. El 66 % percibe que nunca o rara vez la empresa ha tomado en cuenta opiniones o

sugerencias; estas afirmaciones se sustentan en la inexistencia de procesos formales de consulta
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y en la adopcion de un enfoque predominantemente transaccional. En contraste, la consulta
ocasional o frecuente es percibida por una proporcion menor de stakeholders. Por otro lado, la
valoracion del 60 % se manifiesta en funcion del acceso a la entidad para efectuar sus consultas,
solitudes o la atencion de inquietudes mediante 1lamadas telefonicas, WhatsApp, contacto directo
y canales formales como correos electronicos (en casos particulares). No obstante, las
limitaciones identificadas por el 28 %, categorizada como “a veces”, se atribuye la necesidad de
recurrir intermediarios para transmitir sus mensajes (acopiadores, comunidad, representantes,
distribuidores y retail) percibiéndose heterogeneidad y ausencia de canales. Estos resultados no
alcanzan un nivel participativo 6ptimo que deben tener los stakeholders en una organizacion,
puesto que la consulta externa constituye un factor condicionante para visibilizar la aceptacion
de los stakeholders (Beyers & Arras, 2020). Asimismo, Freeman & Menghwar (2024) sefialan el
efecto positivo que tiene la participacion de los stakeholders para producir beneficios. Los
hallazgos se articulan con el estudio de Rodriguez Vargas (2022), quien concluye que la
participacion de los stakeholders genera alianzas y se evitan disputas. En contraste, los resultados
de Sayer, (2022) evidencia la participacion de sus partes interesadas para fortalecer factores
econdmicos, equipos y maquinarias; mientras que, en el presente estudio, dicha participacion se
encuentra limitada, variabilidad que se explica por el tipo de organizacion analizada y por el
hecho que las percepciones se concentran principalmente en el nivel gerencial.

Sobre la identificacion de la legitimidad percibida por los stakeholders, en primera
instancia, se analiza la legitimidad interna. Los hallazgos manifiestan que la legitimidad interna
en la organizacion se plasma como parcial y heterogénea, puesto que el reconocimiento se asocia
principalmente al salario percibido por su labor, mientras que el reconocimiento verbal

manifiesta esporadicamente. Esto se evidencia en la percepcion de “a veces” (37.50%) y
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reconocimiento frecuente ( que de manera conjunta representa el % (3 de 8 stakeholders)) y en el
reconocimiento “frecuentemente”, que de manera conjunta representa el % (3 de 8 stakeholders))
y en el reconocimiento “frecuentemente”, que de manera conjunta representa el 37.50 % (3 de 8
stakeholders)). En contraste, la valoracion de su capital humano se presenta en las categorias de
“rara vez”, “a veces” y “frecuentemente” (25 % (cada 2 de 8 stakeholders)) esta divergencia de
opiniones se atribuye a las acciones recientes de involucramiento, en comparacion a periodos
anteriores, y la percepcion de colaborades recientemente incorporados, que aun no fueron
participes. De acuerdo con Donaldson & Preston (1995), el reconocimiento es inminente, y debe
considerarse al colaborador no meramente como un ente productivo, si no como actor generador
de valor, esto forma parte de la legitimidad de la organizacion, por otra parte, Freeman (1984),
expone que los stakeholders deben ser considerados por su contribucion, a partir de ello, la
percepcion de la retribucion econdmica y el reconocimiento simbolico refleja la percepcion
parcial de su legitimidad.

En relacion a la legitimidad externa, se muestra que la organizacion resulta funcional,
mas no plenamente consolidada ante la totalidad de sus stakeholders. En cuanto al cumplimiento
de expectativas, los stakeholders reconocen la calidad del producto y el impacto socioeconémico,
reflejandose en las perspectivas favorables equivalentes al 52 %. No obstante, los retrasos en los
pagos, los precios percibidos como desfavorables y las deficiencias logisticas revelan las
percepciones intermedias y negativas. Asi mismo, la confiabilidad y la credibilidad, con
valoraciones positivas del 62 %, se manifiestan en la calidad de los productos, las certificaciones,
la trayectoria organizacional, salubridad, cumplimiento de normas y canales de dialogo abiertos.
Sin embargo, se presentan matices derivado de percepciones intermedias, asociadas a la

distribucion discontinua de sus productos, pagos a destiempo, la devolucion de materia prima y
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la dependencia de la mineria. En cuanto a la impresion social, esta se percibe como favorable,
representando de manera conjunta representa el 64 %, atribuida a la calidad de sus productos, la
trayectoria de la organizacion, posicionamiento y la participacion en diversos eventos, las
percepciones intermedias y negativas se asocian a la recuperacion post pandemia, capacidad de
incrementar la productividad, lanzamiento a mercados internacionales y gestion de pagos a
proveedores poco favorables. En cuanto a la impresion social, esta se percibe como favorable,
representando de manera conjunta el 64 %, atribuida a la calidad de sus productos, la trayectoria
de la organizacion, posicionamiento y la participacion en diversos eventos, las percepciones
intermedias y negativas se asocian a la recuperacion post pandemia, capacidad de incrementar la
productividad, lanzamiento a mercados internacionales y gestion de pagos a proveedores poco
favorables. Por tltimo, los principios éticos son percibidos como positivamente practicados en
un 64 %, reconocidos que se fundamenta en el cumplimiento de normativas y en la
responsabilidad social, entendida como contribucion econdmica local. No obstante, las
percepciones intermedias y negativas, son asociados a la devolucidon de materia prima y retrasos
en pagos por la materia prima. De acuerdo con Donaldson & Preston (1995) al atender los
intereses de los stakeholders externos conforme a los principios éticos o normativos, las
organizaciones tienden a fortalecer su legitimidad, en ese entender, los hallazgos muestran que si
bien las entidad esta alienada a los principios éticos, la inconsistencia en el cumplimiento de
expectativas limitan la perspectiva favorable de la organizacion, Suchman (1995) manifiesta que,
la legitimidad al ser constructos sociales dentro de un sistema, implica que, si la organizacion no
actia conforme a las expectativas, puede perder su legitimidad.

Con respecto al nivel de poder que poseen los stakeholders, la percepcion de los

stakeholders internos se manifiesta como heterogénea, parcial y segmentado concentrandose en
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los espacios de trabajo, lo mencionado se manifiesta en la influencia interna percibido como muy
y frecuentemente (50 %) en el 4rea de trabajo, sin embargo, las valoraciones ocasionales y
manifestaciones de que su opinidon no es tomada en cuenta, muestran una distribucion
heterogénea de poder de influencia. Asi mismo, la mitad de los colaboradores perciben su
capacidad de decision como frecuente en el &mbito de trabajo o dependencia, seguida de nunca
haber tenido la capacidad de decision (37.50 % (3 de 8)), evidencidndose que las decisiones
dependen del jefe directo y su capacidad de decision es nimio. Los resultados responden a las
teorias planeadas por Iyamabhor y otros (2021) quienes aluden que es menester ejercer poder
para garantiza los resultados de la organizacion, las imparcialidades y el sentido de pertenencia
son vistas como factores de beneficio justo en las partes de menor jerarquia (Bridoux &
Vishwanathan, 2018), este hallazgos se acentuian a los antecedentes de (Tapaninaho & Kujala,
2019), quien describe que la capacidad de toma de decisiones se concentran en los niveles
jerarquicos, mostrando las dependencias y la baja autonomia de ciertos autores. en vista que, en
ocasiones en menester aplicar el poder.

Asi mismo, el nivel de poder de los stakeholders externos se manifiesta en funcion al rol
de cada actor en el entorno organizacional, en referencia a la influencia en decisiones de otros
entidades o propias se manifiesta en un 52 %, los clientes finales, retails, y otros stakeholders,
perciben que la organizacion es autbnoma en la toma de sus decisiones mientras que la
comunicad, proveedores, poblacion y otros stakeholders identifican que las decisiones estan
condicionadas por la minera en su rol creadora, financiadora y supervisora, asi mismo, la
comunidad ejerce una influencia mediante mecanismos de presion configurando un poder
incidente, en cambio, el cumplimiento de leyes y normativas, es mayormente favorables ( 68 %)

manifestadndose en el cumplimiento tributario, calidad, sanidad, normas regulatorias, y el rol de
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la mineria para ejercer y acatar, sin embargo, existen percepciones poco favorables al
cumplimiento. Nicholson-Crotty & Nicholson-Crotty, (2004) mencionan que las decisiones de la
organizacion estan en funcion al grado de poder que tienen los actores frente aquellas que no
tienen ningln tipo de poder, estableciendo que el poder es un factor para la influencia en las
organizaciones, asi mismo, el poder intrinseco de grupos externos, y del estado en su rol de
regulador, empujan a la organizacion a cumplirlas, puesto que el cumplimiento o incumplimiento
repercute positiva o negativamente en la entidad. (Ding & Wang, 2025).

Respecto a la apreciacion de la ética de los stakeholders internos, los hallazgos
permiten mostrar percepciones favorables con cierto tenciones. En términos de equidad, el
porcentaje conjunto del 50 % considera que esta practica se dan con mucha frecuencia
valiéndose ello con el trajo justo percibido, aunque de manera conjunta, el 37.50 % (3 de 8)
considera que la equidad laboral se manifiesta rara vez o nunca, esta dispersion asume que la
equidad laboral no es uniforme para todos los colaboradores reforzaindose como la baja
remuneracion percibida por los colaboradores mas antiguos, cargas laborales desequilibradas y la
carencia de capacitaciones, En cuanto al comportamiento ético, se manifiesta un ambiente de
respeto y honestidad, los resultados con una valoracion positiva (75 % (6 de 8)) mientras que el
25 % (2 de 8) percibe que se da de vez en cuando. Valentinov & Chia (2022) sostiene que la
¢tica no debe abordarse aisladamente, por el contrario, forma parte esencial en la organizacion,
visto que las organizaciones empresariales con respecto a sus stakeholders manifiestan relaciones
juiciosos y valores, asi, la toma de decisiones implica abordar la ética, a ello, los descrito se
refuerza por Orozco Toro & Ferré Pavia (2011) quienes mencionan que la empresa debe asumir

la practica y el compromiso ético con sus stakeholders.
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La relacion descriptiva de los stakeholders externos con la organizacion se caracteriza
por un débil involucramiento y reconocimiento fragmentada. El involucramiento limitado de los
stakeholders externos valorado como nimio o nunca en 76 %, se relaciona a interacciones
superficiales como la entrega de materia prima o participacion parcial en actividades de la
comunidad, mientras que las percepciones positivas de involucramiento se limita a hechos
aislados, asi mismo, el reconocimiento se manifiesta como ocasional (46 %) por la transaccion
por pago del producto, y capacitaciones puntuales, mientras otros mencionan nunca y rara vez
haber tenido un reconociendo, el poco porcentaje de stakeholders (14 %) que manifiestan ser
reconocidos, se apoya en la renovacion de contratos ejercido por la entidad. Segiin Leopizzi
(2020), menciona que la implicancia de los stakeholders en la organizacion es relevante, ya que
responde a las acciones que realizan la organizacion, en general actual como entes de
retroalimentacion, este aspecto es clave para efectuar relaciones saludables con sus stakeholders,
por otro lado, Kortetméki y otros (2022), menciona que el reconocimiento no percibido por los
stakeholders o su desconocimiento en el aspecto, repercute en la percepcion de privacion de su
reconocimiento. Los resultados descritos, encajan con los estudios de Rodriguez Vargas (2022),
concluye que considerar a los stakeholders en las estrategias empresariales, construye un
beneficio debido a las alianzas generada, se evitan disputas y se aprovechan los recursos.

Los resultados muestran que la percepcion de creacion de valor compartido entre los
stakeholders externos y la organizacion es parcial y heterogénea. En tanto al beneficio mutuo, se
reconoce percepciones positivas vinculadas a productos de calidad, precios justos del producto, y
el ingreso seguro por la venta de la materia prima, valorado como frecuente y muy frecuente en
(40 %), mientras que la percepcion de beneficios ocasionales (34 %) se manifiestan en

capacitaciones o visibilidad en medios locales, otros en cabio, mencionan no haber ningin
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beneficio mutuo, en tanto, el impacto sostenible es percibida como socioeconémico, articulado
por la generacion de ingresos estables y con ello, la mejora de la calidad de vida en los
ganaderos, en términos numéricos, esta percepcion buena se manifiesta en 58 % como un
impacto frecuente y muy frecuentemente, mientras que el impacto ambiental es limitada
mostrando la necesidad de fortalecer, los porcentajes de 22 % de percepcion de impacto
ocasionalmente y el 20 % percibe como nimio o nula evidencian brechas respecto a la
percepcion de valor compartido. Hubbart (2024) exterioriza que la cooperacion de los
stakeholders en las organizaciones es un factor estratégico para el cumplimiento de las metas,
esta cooperacion genera beneficios mutuos entre el interesado y la organizacion, contribuyendo a
la creacion de valor, de igual manera, se enfatiza que organizacion alcanza su valor empresarial
cuando los stakeholders son considerados como parte sustancial en las estrategias, asi mismo,
sostiene que las necesidades sociales no deben dividirse con los aspectos econdmico, integrar
ambos impacta en la sostenibilidad empresarial (Freeman, 1984), estos hallazgos son afines a
Ortiz Martinez (2020), quien concluye la importancia del manejo medio ambiental como un

factor relevante para destacar en el mercado.
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V. PROPUESTA DE INVESTIGACION
PROPUESTA DE POLITICAS DE RELACIONAMIENTO CON LOS STAKEHOLDERS
DE LA PLANTA DE LACTEOS CONVENIO MARCO ESPINAR S.A.
5.1 Introduccion

En PLACME S.A. nos esforzamos por crear una estrategia centrada en generar un
impacto positivo, fortalecer relaciones sostenibles con su grupo de interés. La voz de nuestros
stakeholders es transcendental y contribuye efectivamente en desarrollo de creacion de valor a
largo plazo de la empresa. La presente, constituye una fuente para la interaccion y dialogo con
nuestros stakeholders, lo que permite entenderlos, aborda sus necesidades, promover confianza y
generar valor a largo plazo.

La entidad reconoce que no es posible generar una estrategia empresarial sin el
compromiso de la organizacion con sus stakeholders, considerando que forman un papel
importante en la reputacion de nuestra empresa, que, mediante sus percepciones repercuten en la
viabilidad empresarial a largo plazo.

5.2 Propésito

Esta politica tiene como proposito, disponer un marco general para el cumplimiento de
esta entidad en el proceso de ejecucion de sus actividades, en aras de impulsar, proseguir e
incrementar significativamente el compromiso con los stakeholders, a fin de generar relaciones
estables, confianza y potenciar la participacion de los stakeholders que coadyuvan en la
reputacion idonea de esta entidad.

5.3 Objetivos de la Politica

Objetivo General
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Instituir bases para el tratamiento de los stakeholders internos y externos de la
organizacion, fortaleciendo su percepcion y generar relaciones sostenibles a largo plazo,
asegurando la legitimidad y contribuyendo a la viabilidad estratégica de la organizacion.

Objetivo Especifico

e Fortalecer la participacion de los stakeholders internos y externos de mayor
incidencia mediante mecanismos formales

e Reforzar la percepcion de legitimidad organizacional de los stakeholders internos
y externos

e Dirigir las relaciones de poder e influencia de los stakeholders internos y externos
con actores clave.

e Reforzar la ética interna de la organizacion ente los colaboradores de la
organizacion.

e Mejorar el relacionamiento con los stakeholders externos

e Promover la creacion de valor compartido con los stakeholders externos y la
organizacion.

5.4 Area Responsable

La Gerencia General es el responsable de la aplicacion, seguimiento y evaluacion de la
presente politica.
5.5 Alcance

La presente, se aplica a los stakeholders internos y externos de la organizacion:

Stakeholders interno: Personal técnico, administrativo, operativo y staff sin distincion del
tipo de contrato o tiempo de desempefio laboral.

Stakeholders externos: Stakeholders que se encuentren dentro y fuera del &mbito
territorial, y que se ven afectados por las decisiones de la organizacion.

El cumplimiento se determinard mediante indicadores.
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5.6 Stakeholders de la Organizacion

La entidad reconoce la magnitud de sus stakeholders, a tal efecto, se establecen
categorias, los que a su vez abarcan a diversos stakeholders a fin de ajustar las necesidades
conforme a similitudes:

e Stakeholders Internos

0 Colaboradores de la organizacion (Personal técnico, administrativo, operativo y

staff)

O Accionistas
e Stakeholders Externos

0 Clientes
Instituciones de aporte de capital
Instituciones gubernamentales
Entidades reguladoras y certificadoras
Organizaciones sociales
Medios de comunicacion
Asociaciones sectoriales y gremios

Instituciones publicas superiores

O O O O O o o o

Comunidad
0 Contratistas

5.7 Politicas de Relacionamiento
La entidad asume su compromiso con sus stakeholders, siendo estos los pilares de la
organizacion, basandose en la honestidad, transparencia y respeto mutuo, en relacion a ello, se
dispone las siguientes politicas:
a. Stakeholders Internos
0 Participacion: Impulsar la intervencion y la comunicacion efectiva entre los
colaboradores de la entidad, a fin de generar una consulta participativa y fluidez

informativa.
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0 Legitimidad: Promover practicas formales equitativas y trazables, para el
reconocimiento objetivo de méritos, rendimiento y contribuciones de alto
impacto.

0 Poder Organizacional: Delimitar los niveles de influencia y la participacion de
los colaboradores en funcién a su rol.

0 Ktica Interna: Conducirse bajo los principios de ética e integridad, impulsar el
trato imparcial, paridad de oportunidades, fomentando un entorno inclusivo.

b. Stakeholders Externos

0 Poder: Promover la participacion de actores en funcioén a su rol y su nivel de
influencia en el entorno organizacional.

0 Legitimidad: Cumplimiento oportuno y permanente de los compromisos
asumidos con los stakeholders externos, en la que prime las expectativas
generadas en los &mbitos de productividad, comercial y relacional.

0 Relacion Descriptiva: Generar vinculos funcionales y continuos en funcion al
nivel de interaccion requerido con cada actor.

0 Participacion Comunitaria: Promover espacios de dialogo y consulta donde se
permita expresar inquietudes, sugerencias o inquietudes, considerando en nivel de
involucramiento de cada actor.

0 Creacion de Valor Compartido: Generar un impacto dual mediante alianzas con
los actores, priorizando a proveedores y clusteres a efectos de fortalecer las
relaciones en el tiempo.

5.8 Informe de la Interaccion
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Una vez implementado el presente documento, se debe garantizar la documentacion de
los resultados, con el objetivo de visibilizar los resultados de su implementacion y analizar los
aspectos que contribuyen a la gestion estratégica.

5.9 Monitoreo

La gerencia general debe garantizar el cumplimiento y la implementacion del presente
documento en funcion al compromiso con los stakeholders.

Para tal fin, se hara uso de instrumentos complementarios, que permiten la trazabilidad
entre la politica, ejecucion y la evaluacion de los resultados:

e Los lineamientos de la politica se desarrollan de manera operativa por cada
politica, con acciones concretas para los stakeholders internos y externos (Anexo
01).

e La Matriz de mejora continua y tablero de control integral, permite a la gerencia
verificar el desempefio, identificar brechas y adoptar decisiones oportunas
orientadas a la mejora continua en funcién a Ciclo Deming (Anexo 02).

Esto asegura que la politica de relacionamiento sea verificable, adaptable y sujeta a
mejora continua de las relaciones con los stakeholders internos y externos.
5.10 Revision de las Politicas

Esta politica podra ser revisados anualmente a fin de contrastar resultados, la gerencia
general tiene la facultad de, actualizar, efectuar modificaciones, o revocar, en funcion a las

necesidades de la organizacion.
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Anexos
Anexo 01

Lineamientos de la Politica sobre el Relacionamiento con los Stakeholders de la Planta de
Lacteos Convenio Marco Espinar S.A.

a. Stakeholders Internos
» Participacion

0 Establecer reuniones mensuales entre la Gerencia General y los colaboradores
para informar decisiones estratégicas, avances y resultados institucionales.

0 Implementar un Comité de Participacion Organizacional, integrado por
representantes de las areas administrativa, operativa y técnica, encargado de
canalizar propuestas de mejora.

0 Determinar canales formales de comunicacion (correo institucional, grupo
corporativo de mensajeria y buzoén fisico o virtual de sugerencias) que
faciliten la comunicacion bidireccional.

0 Registrar acuerdos, compromisos y responsables de cada reunion, efectuando
seguimiento periodico a su cumplimiento.

0 Incorporar las propuestas viables de los colaboradores dentro de los planes de
mejora institucional.

> Legitimidad
0 Establecer criterios objetivos para la evaluacion del desempeio y el
reconocimiento de los colaboradores.
0 Implementar practicas transparentes de reconocimiento basadas en méritos,

evitando diferencias por cargo o area.
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Desarrollar un Programa Anual de Capacitacion, considerando necesidades
identificadas en cada area.

Implementar evaluaciones de desempefio con retroalimentacion individual y
planes de mejora.

Promover oportunidades de desarrollo profesional y fortalecimiento de

competencias.

> Poder Organizacional

(0]

Definir claramente funciones, responsabilidades y niveles de autoridad mediante
manuales de organizacion y funciones.

Evitar la concentracion indebida del poder mediante mecanismos de participacion
en decisiones operativas.

Delegar responsabilidades de acuerdo con las competencias de cada colaborador.
Establecer procedimientos para la toma de decisiones que promuevan la

transparencia y la rendicion de cuentas.

> Etica Interna

o

Promover relaciones laborales basadas en el respeto, la honestidad y la
responsabilidad.

Difundir periédicamente el Codigo de Etica institucional.

Implementar mecanismos confidenciales para reportar conflictos o conductas
contrarias a la ética.

Desarrollar talleres sobre ética organizacional, trabajo en equipo y resolucion de
conflictos.

Promover la igualdad de oportunidades y un ambiente laboral inclusivo.
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b. Stakeholders Externos

>

Poder

(0]

(0]

Clasificar a los stakeholders externos segtin su nivel de influencia e impacto.
Elaborar un mapa de stakeholders que permita priorizar las estrategias de
relacionamiento.

Adecuar los mecanismos de participacion segun el grado de influencia de cada
actor.

Revisar anualmente la clasificacion de stakeholders para identificar nuevos

actores estratégicos.

Legitimidad

(0]

Cumplir con los compromisos contractuales, logisticos, relacionales y financieros
asumidos con los stakeholders externos
Minimizar retrasos, deficiencias distributivas y devoluciones de materia prima a

efectos de aumentar la confianza de los stakeholders.

Relacion Descriptiva

o

Establecer relaciones sostenibles, basadas en la confianza, respeto y la

cooperacion con los stakeholders.

Participacion Comunitaria

(0]

o

Generar espacios que permitan recoger inquietudes, sugerencias y aportes.
Garantizar procesos participativos inclusivos, considerando el grado de

involucramiento y rol del stakeholder.

Creacion de Valor Compartido
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Asegurar las practicas justas en las relaciones comerciales y operativas con los
stakeholders externos.

Promover la continuidad de las relaciones con los stakeholders externos mediante
acciones que contribuyan al beneficio mutuo.

Considerar aspectos sociales y ambientales de manera progresiva en las

actividades de la organizacion.

c. Estrategias de Implementacion

Para garantizar la aplicacion efectiva de la presente politica, la Gerencia General

implementara las siguientes estrategias de gestion:

(0]

(0]

Elaborar un Plan Anual de Relacionamiento con Stakeholders.

Designar responsables para la ejecucion y seguimiento de cada linea de accion.
Desarrollar un cronograma anual de reuniones con stakeholders internos y
externos.

Implementar un sistema de indicadores para evaluar el nivel de participacion,
satisfaccion y confianza de los grupos de interés.

Elaborar informes semestrales de cumplimiento de la politica.

Aplicar el ciclo de mejora continua (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) para

actualizar las acciones de relacionamiento.
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Matriz de Mejora Continua y Tablero de control Integral Propuesto para la Politica de Relacionamiento con los Stakeholders

Internos y Externos de la Planta de Lacteos Convenio Marco Espinar S.A.
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Indicadores para evaluar la propuesta.

Incrementar en 30 % la participacion del personal en la toma de decisiones durante el primer afio.

Alcanzar una satisfaccion laboral superior al 85 %.

Capacitar al 100 % de los trabajadores cada afio.

Capacitar al menos al 80 % de los productores proveedores de leche.

Realizar cuatro mesas de didlogo comunitario por afio.

Reducir en 20 % las quejas de productores y clientes.
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e Ejecutar al menos dos proyectos de valor compartido por afio.
e Publicar dos reportes de gestion anuales.

e Incrementar en 15 % el volumen de leche acopiada proveniente de productores capacitados.
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CONCLUSIONES
Se concluye que la percepcion de los stakeholders internos es moderadamente favorable,
pero no solidificada, evidenciando debilidades informativas y comunicacion jerarquica.
se caracteriza por un involucramiento operativa, con incidencia limitada en la toma de
decisiones estratégicas, legitimidad y percepcion de la ética mayormente conforme. Por
su parte, la percepcion de los stakeholder externos depende del rol de cada actor en
relacion a la organizacion, con baja participacion comunitaria, poder relacional asimétrica
por el rol de cada actor, legitimidad favorable por la calidad y aporte socioecondémico y
afectada por las deficiencias logisticas, brechas y percepciones heterogéneas en la
creacion de valor vinculadas a la préactica de sostenibilidad ambiental limitada, relacion
descriptiva poca integradora. En este contexto, la perspectiva de los stakeholders internos
evidencia que las dimensiones de participacion en la gestion, legitimidad interna, poder
organizacional y ética interna se encuentran moderadamente desarrolladas, mostrando
fortalezas en el compromiso operativo y el comportamiento ético, pero limitaciones en el
involucramiento estratégico, el reconocimiento institucional y la distribucion del poder
organizacional. Asimismo, la perspectiva de los stakeholders externos refleja que las
dimensiones de incidencia de poder, legitimidad externa, relacion descriptiva,
participacion comunitaria y creacion de valor compartido presentan avances relacionados
con el reconocimiento de la calidad de los productos y el aporte socioeconémico de la
organizacion; sin embargo, ain existen brechas en los mecanismos de participacion,
dialogo, integracion y sostenibilidad que limitan la consolidacion de relaciones

colaborativas con los grupos de interés.
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2. La categorizacion del grado de participacion se manifiesta de diversa manera desde la
perspectiva de los stakeholders internos y externos. En los stakeholders internos, el grado
de participacion en la gestion es baja, limitada y centralizada en virtud de su participacion
nula o nimio (50 %), limitado a actividades al 4rea de trabajo y en procesos especificos,
mientras que un porcentaje menor percibe su participacion como frecuente y muy
frecuente (37.50 % (3 de 8 colaboradores)) en el proceso de toma de decisiones
estratégicas, y en tanto, esas decisiones estratégicas se centralizan en la alta gerencia,
causando la participacion parcial de sus colaboradores. Lo anterior se ve reforzada por la
existencia de una comunicacion jerarquica, a nivel gerencial y de una comunicacion
fluida a nivel funcional, generando brechas informativas que afectan la coordinacion de
actividades, por ende, la percepcion limitada de su participacion. Los stakeholders
externos, se categoriza el grado de participacion como baja con un 66 % por la
inexistencia de consulta a sus stakeholders externos y ser mas transaccional, solo unos
cuantos stakeholders han sido consultados y han considerado sus opiniones, asi mismo, el
60 % considera que la empresa tienen medios de comunicacion accesibles de para
efectuar consultas, mediante llamadas, mensajes de WhatsApp, contacto directo o canales
formales como los correos, sin embargo las limitaciones y valoraciones menores son
manifestadas en la presentacion de su solicitud a intermediarios (acopiadores, comunidad,
representantes, distribuidores y retail) existiendo canales de dialogo diferenciados y no
formales para que los stakeholders participen activamente en aras de manifestar sus
inquietudes o sugerencias, o peticiones. Estos resultados evidencian que, desde la
perspectiva de participacion en la gestion y participacion comunitaria, tanto los

stakeholders internos como externos presentan una participacion limitada, lo que
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restringe su involucramiento efectivo en la gestion organizacional y en los procesos de
toma de decisiones.

La identificacion de la legitimidad percibida por los stakeholders, se concluye que la
legitimidad se encuentra en un proceso de consolidacion, habiendo diferencias
significativas entre las percepciones internas y externas de los stakeholders. La
legitimidad interna es parcial y heterogénea percibiéndose al cumplimiento de la
retribucion econdémica como fuente de reconocimiento, la coexistencia de valor
intermedia predominante de su reconocimiento y la valoracion de capital humano
percibida como heterogénea, muestran que la legitimidad no esta consolidada y no se
encuentra plenamente institucionalizada ni aplicada equitativamente. La legitimidad
externa es predominantemente favorable, anclado en la calidad del producto, trayectoria
de la organizacion, posicionamiento y el aporte econdmico, con una valoracion del 50 %
en el cumplimiento de exceptivas, esta percepcion no es genuina, por experiencias como
retrasos en los pagos, deficiencias logisticas, distribucion de producto discontinuo y
devolucion de materia prima, existiendo brechas que inciden directamente en la
legitimidad relacional de stakeholders y organizacion, Por tltimo, la legitimidad externa
es funcional con ciertas brechas que limitan su condicion plena ante todos los
stakeholders externos. Desde esa perspectiva, los resultados de legitimidad interna como
externa, muestran que el reconocimiento hacia la organizacion es favorable; sin embargo,
requiere fortalecerse mediante practicas organizacionales mas consistentes, equitativas y
orientadas al cumplimiento de las expectativas de los diferentes grupos de interés.

El nivel de poder de los stakeholders, desde su perspectiva, se manifiesta

diferencialmente entre los stakeholders internos y externos. En el &mbito interno el nivel
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de poder presenta como heterogénea y segmentada, la influencia en conjunto alcanza el
50 % y la capacidad de decision es percibida como frecuentemente en el 50 % de los
colaboradores, y su participacion se presenta en el area operativa o dependencia de
trabajo mas no en el ambito estratégico, la influencia y capacidad de decision de otros
stakeholders se plasman en determinadas situaciones y otros tienen escasa o nula
incidencia, evidenciando la diferencia de poder ejercida por colaborador. El nivel de
poder de los stakeholders externos es estructuralmente asimétrico y relacional en base al
rol del actor en el entorno organizacional, los actores territoriales sostiene la influencia de
la mineria en su rol creadora, financiadora y supervisora ( 42 %), las valoraciones de
ausencia de influencia de otros entes, se manifiesta en actores externos al territorio, en
tanto, la comunidad ejerce influencia por presion social con valoracion intermedia

(26 %), en tanto, el 68 % reconoce el ejercicio de poder de entes reguladores como parte
del cumplimiento de leyes y normativas, en estandares de calidad, sanitarios, tributarios.
En consecuencia, desde la perspectiva de la incidencia de poder y del poder
organizacional, se evidencia que la influencia y la capacidad de decision no se
distribuyen de manera equilibrada entre los stakeholders, concentrandose principalmente
en determinados actores con mayor capacidad de decision y control.

El comportamiento ético es apreciado desde la perspectiva de los stakeholders internos
como positiva (75 % (6 de 8 colaboradores)), prima un ambiente laboral basado en el
respeto y honestidad, sin embargo, existen diferencias en la equidad laboral,
presentandose desigualdades salariales, carga laboral inadecuado y falta de capacitacion
para los colaboradores, esto determina que la apreciacion del comportamiento ético es

favorable con ciertas brechas a fortalecer. Desde la perspectiva de la ética interna, la
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organizacion presenta una base favorable sustentada en valores institucionales; sin
embargo, es necesario fortalecer la equidad laboral y el desarrollo del talento humano
para consolidar una gestion ética integral.

La relacion descriptiva desde la perspectiva de los stakeholders externos con la
organizacion se determina por ser baja y limitada, evidenciada por la falta de integracion
de los stakeholders en la organizacion, el involucramiento del interesado es nimio y en
ocasiones nula limitdndose a aspectos transaccionales o capacitaciones ocasionales, asi
mismo, el reconocimiento de los stakeholders es heterogénea, para unos stakeholders es
nimio y nula, los reconocimiento ocasionales de dan por pequefias gestiones,
capacitaciones y pago por su materia, mientras que las percepciones pocas pero presentes,
se manifiestan en la confianza. Estos resultados muestran que la perspectiva de la
relacion descriptiva aun se caracteriza por vinculos predominantemente funcionales y
transaccionales, siendo necesario fortalecer mecanismos permanentes de integracion y
reconocimiento de los stakeholders externos.

La percepcion de creacion de valor compartido entre los stakeholders externos y la
organizacion es heterogénea, existe un valor compartido desde del enfoque
socioecondmico, precios justos del producto, calidad de sus productos y los ingresos
econdmicos para familia productores, con matices de percepciones sobre baja en o nulo
beneficio mutuo, mientras que, en términos de sostenibilidad, las percepciones de
practica de beneficios socioecondmicos son valoradas con 58 %, mientras que la practica
de gestion ambiental se percibe ocasionalmente. Desde la perspectiva de la creacion de
valor compartido, la organizacion ha logrado generar beneficios economicos para sus

stakeholders; no obstante, requiere fortalecer las acciones orientadas a la sostenibilidad
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ambiental y al desarrollo conjunto, con la finalidad de consolidar relaciones de beneficio

mutuo y una gestion sostenible de los grupos de interés.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerencia general implementar una mesa de trabajo periddico para
evaluar las expectativas de los stakeholders internos y externos de la empresa.
Internamente, se recomienda realizar sesiones periodicas para informar y alinear a los
colaboradores sobre el estado de la empresa a fin de generar sentido de pertenencia y
romper la comunicacion vertical. Externamente, se recomienda verificar las fallas
logisticas recurrentes con los proveedores, clientes e interesados cercanos,
institucionalizar un medio formal de comunicacidn con la empresa y atender las
necesidades urgentes dentro de los plazos establecidos, asi mismo, realizar un focus
group semestralmente con los interesados mas cercanos para elevar una retroalimentacion
de las posibles deficiencias percibidas.

Se recomienda a la gerencia general, formar reuniones periddicas con los stakeholders
internos, para integrar progresivamente su participacion y sentido de pertenencia en la
organizacion. De manera similar, se recomienda implementar instancias de consulta y
comunicacion directa que sean adecuados al espacio-temporal para los stakeholders
externos, con la finalidad de generar una participacion activa y reducir su relacion
transaccional.

Se recomienda a la gerencia general, garantizar el cumplimiento oportuno de las
obligaciones financieras y comerciales. Al drea de calidad, mayor control de calidad en el
proceso productivo, garantizar un flujo continuo en la cadena de abastecimiento y
distribucién, con miras a generar apreciaciones de legitimidad adecuada de la

organizacion.
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4. Serecomienda a la gerencia general, priorizar la atencion de los reclamos de acuerdo al
impacto e influencia del stakeholders en el entorno organizacional, para distribucién
diferenciada del nivel de poder de los stakeholders en los procesos de gestion,
reconociendo su influencia.

5. Serecomienda a la gerencia general, implementar programas de capacitacion periddicas
para los colaboradores de acuerdo a su rol y estandarizar la remuneracion en proporcion a
la carga laboral y responsabilidades asignadas.

6. Se recomienda a la gerencia general, promover reuniones cooperativas anuales con los
stakeholders clave en aras de fortalecer las relaciones y generar didlogos que permitan la
retroalimentacion de la organizacion para ajustar los procesos de la empresa en base a las
necesidades de los stakeholders, asi como formar relaciones estables y sostenibles.

7. Serecomienda a la gerencia general, mantener precios justos y pagos puntuales por la
calidad de materia prima y productos comercializados, a fin de fortalecer la generacion de

valor compartido con los stakeholders externos.
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" ANALISIS DE LA PERSPECTIVA DE LOS STAKEHOLDERS INTERNOS Y EXTERNOS DE LA PLANTA DE LACTEOS CONVENIO MARCO DE ESPINAR S.A. DE LA PROVINCIA DE ESPINAR-CUSCO, 2025"

Problema Objetivos Subvariable Dimensiones Indicadores irll\\/feest?i(gi:c(ilgn inite::ll;:rsl t(:)s
Problema General Objetivo General Involucramiento
(Cudl es la perspectiva de los Caracterizar la perspectiva de los Participacion en Comunicacion interna
stakeholders de la Planta de Lacteos stakeholders de la Planta de Lacteos la gestion
Convenio Marco de Espinar S.A. de la Convenio Marco de Espinar S.A de R —
provincia de Espinar-Cusco, periodo la provincia de Espinar-Cusco, Legitimi econocimiento
; gitimidad
2025? periodo 2025 _ Valor del capital
interna
Problema Especifico Objetivo Especifico Internos humano
PE1: ;Cual es el grado de participacion OEl: Categorizar el grado de Pod Influencia interna
L oder
d,e los stakehol@ers en la planta Vde partlclpg?1on de los stakeholflers en Capacidad de Técnica:
Lacteos Convenio Marco de Espinar la gestion de la planta de Lacteos organizacional Enfoque: Entrevista
S.A. de la provincia de Espinar-Cusco?  Convenio Marco de Espinar S.A. de decision Mixto semiestructurada
la provincia de Espinar-Cusco. P -
PE2: ;Como es la legitimidad percibida OB2: Identificar 1 legitimidad o Equidad laboral ~ Piseo: __ Observacion de
s "y Etica interna Convergente/Integracion participantes
por los stakeholders de la Planta de percibida por los stakeholders de la Comportamiento ético  concurrente
Lacteos Convenio Marco de Espinar planta de Lacteos Convenio Marco Alcance: Instrumento:
S.A., en la provincia de Espinar-Cusco? de Espinar S.A. de la provincia de Influencia en Descriptivo Guia de
Espinar-Cusco. i i isi Tipo: entrevista
PE3: ;Cuadl es el nivel de poder que OES3: Describir el nivel de poder Incidencia de decisiones Ap[;icada semiestructurada
tienen los stakeholders sobre la planta que tienen los stakeholders sobre la Poder Cumplimiento de Cuestionario
de Lacteos Convenio Marco de Espinar planta de Lacteos Convenio Marco | i
S.A. de la provincia de Espinar-Cusco? de Espinar S.A. de la provincia de €yes o normativas
Espinar-Cusco. Cumplimiento de
PE4: ;Como es la apreciacion del OE4: Determinar la apreciacion del Externos i
comportamiento ético de los comportamiento ético de los Legitimidad expectativas
stakeholders internos sobre la planta de  stakeholders internos sobre la planta Confiabilidad
Lacteos Convenio Marco de Espinar de Lacteos Convenio Marco de externa (trato Credibilidad
redibilida

S.A. de la provincia de Espinar-Cusco?

PES5: ;Como se caracteriza la relacion
descriptiva de los stakeholders externos

Espinar S.A. de la provincia de
Espinar-Cusco.
OES: Describir la relacion
descriptiva de los stakeholders

ético)

Impresion social

Principios éticos
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con la planta de Lacteos Convenio
Marco de Espinar S.A. de la provincia
de Espinar-Cusco?

PEG6: {Cual es la percepcion de creacion
de valor compartido de los stakeholders
externos con la planta de Lacteos
Convenio Marco de Espinar S.A. de la
provincia de Espinar-Cusco?

PE7. ;Como mejorar la perspectiva de

los stakeholders de la planta de Lacteos

Convenio Marco de Espinar S.A. de la
provincia de Espinar-Cusco?

externos con la planta de Lacteos
Convenio Marco de Espinar S.A. de
la provincia de Espinar-Cusco.

OE6: Determinar la percepcion de
creacion de valor compartido de los
stakeholders externos con la planta
de Lacteos Convenio Marco de
Espinar S.A. de la provincia de
Espinar-Cusco.

OE7: Proponer politicas a partir del
analisis de los stakeholders para la
fortalecer gestion y planificacion
estratégica de la Planta de Lacteos
Convenio Marco de Espinar S.A. de
la provincia de Espinar-Cusco.

Involucramiento a

Relacion stakeholders
descriptiva Reconocimiento
percibido
Participacion Canales de dialogo
comunitaria Consulta externa

Creacion de
valor

compartido

Beneficio mutuo

Impacto sostenible
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e Instrumentos de Recoleccion de datos
GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA PARA STAKEHODERS INTERNOS

) B 1 SA A 11 2 Te (o M

Tiempo de vinculo laboral actual: ...... ... i
Estimado Colaborador, nos dirigimos a usted las bachilleres Yolanda Mamani Caceres y Luz
Huachaca Chipane, de la E.P. de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco, como parte de nuestro estudio titulado “Analisis de la perspectiva de los
stakeholders internos y externos de la Planta de Lacteos Convenio Marco de Espinar S.A, 2025”.
El objetivo del presente estudio es recopilar informacién de fuente primaria, se garantiza la
confidencialidad, anonimato y uso exclusivo para fines académicos en funcidn a los principios

¢ticos de la investigacion.

Participacion en la Gestion
1. ;Laempresa le ha involucrado en el proceso de toma de decisiones? explique cémo ha sido

su involucramiento

2. (Como describiria la comunicacion interna entre los colaboradores dentro de la
organizacion? ;influyen los cargos jerarquicos de la empresa?

Legitimidad Interna

3. (De qué manera la empresa reconoce su trabajo y como describe ese reconocimiento?

4. ;De qué manera la empresa demuestra que valora a sus colaboradores?
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Poder organizacional
5. (Como describiria la influencia que ejerce su participacion en la toma de decisiones de la

organizacion?

6. ¢En qué situaciones considera que puede tomar decisiones de manera auténoma dentro de la
organizacion?

Etica interna
7. (Como percibe el trato que la empresa brinda a sus colaboradores en términos de equidad y

oportunidades de crecimiento, reconocimiento y desarrollo profesional?

8. (Qué practicas de comportamiento ético considera usted que se aplican dentro de la
empresa? ;Podria describir como se reflejan esos comportamientos €ticos en la rutina o

actividades diarias de la organizacion?

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA PARA STAKEHOLDERS
EXTERNOS
ENtrevIStadO: ..ot
Asociacion, grupo o entidad a la que repPresSenta: ........oeviriiniitiie i

0 0
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Estimado participante, nos dirigimos a usted las bachilleres Yolanda Mamani Caceres y Luz
Huachaca Chipane, de la E.P. de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco, como parte de nuestro estudio titulado “Analisis de la perspectiva de los
stakeholders internos y externos de la Planta de Lacteos Convenio Marco de Espinar S.A, 2025”.

El objetivo del presente estudio es recopilar informacion de fuente primaria, se garantiza la
confidencialidad, anonimato y uso exclusivo para fines académicos en funcion a los principios

éticos de la investigacion.

Incidencia de Poder
1. ¢(Considera que las organizaciones vinculadas a la empresa influyen en la toma de decisiones

de esta organizacion?

2. (De qué manera considera que PLACME S.A. cumple con las leyes o normativas, y esto ha

generado un impacto en los actores que se ven involucradas con la empresa?

Legitimidad externa
3. (Como ha respondido la empresa a sus expectativas y cuales son los aspectos que ha

cumplido y cuales no?

5. ¢(Qué opinidn tiene sobre la credibilidad de la empresa, basandose en sus interacciones y

experiencias?
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7. ¢Cbébmo actua la empresa con su entorno en segun los principios éticos?
Entiéndase por “principios €ticos” a las conductas considerados justos, correcto y

moralmente aceptable.

Relacion descriptiva
8. ¢Se ha involucrado en actividades, procesos o decisiones de la empresa y como se ha sentido

al respecto?

Participacion comunitaria
10. Si desea alguna informacion, consulta, solicitud o absolucion de inquietudes ;Por qué

medios usted puede comunicarse con la empresa?

11. ;Podria mencionar alguna ocasion donde la empresa le haya consultado para tomar

decisiones de gran indole?
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Creacion de valor compartido
12. {Ha habido un beneficio mutuo de la relacion que tiene con la empresa, considera que este

(beneficio o no) es justo?

13. ;De qué manera la empresa ha promovido un impacto sostenible, ya sea social o ambiental,
y que resultados ha observado en el tiempo?

CUESTIONARIO PARA STAKEHOLDERS INTERNOS
Estimado participante, el presente cuestionario forma parte de nuestro estudio cuyo objetivo es el analisis de la
perspectiva de los stakeholders de la Planta de Lacteos Convenio Marco Espinar S.A. de la provincia de Espinar-
Cusco, periodo 2025, destinado a recopilar informacion de fuente primaria. Se garantiza la confidencialidad,

anonimato y uso exclusivo para fines académicos en funcion a los principios éticos de la investigacion.

a) Datos Generales:

b) Indicaciones:
Marque con una “x” en la alternativa que considere pertinente de acuerdo con los criterios que se detallan a

continuacion:

Nunca Rara vez A veces Frecuentemente Muy frecuentemente
1 2 3 4 5
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Ne ITEMS 1(2]3]4|5
Participacion en la gestion

1 | Me involucran en la toma de decisiones de la organizacion
2 | La comunicacion interna es fluida en todos los niveles de la organizacion

Legitimidad interna
3 | Mi trabajo y mis aportes son reconocidos por la organizacion
4 | La organizacion valora adecuadamente al capital humano

Poder organizacional
5 | Mi participacion influye en la toma de decisiones de la organizacién
6 Tengo la capacidad de tomar decisiones dentro de la organizacion y el poder esta distribuido

equitativamente en los niveles de la organizacion
Etica interna

7 | Se promueve un trato equitativo entre los colaboradores
8 | Se fomenta un comportamiento ético entre los colaboradores

CUESTIONARIO PARA STAKEHOLDERS EXTERNOS

Estimado participante, el presente cuestionario forma parte de nuestro estudio cuyo objetivo es el analisis de la

perspectiva de los stakeholders de la Planta de Lacteos Convenio Marco Espinar S.A. de la provincia de Espinar-

Cusco, periodo 2025, destinado recopilar informacion de fuente primaria. Se garantiza la confidencialidad,

anonimato y uso exclusivo para fines académicos en funcion a los principios éticos de la investigacion.

a) Datos Generales:

Nombre del participante (OPCIONAL) .......o.iriet ittt et et e e e e e aaeeananas
Nombre de la entidad a 12 qUE TEPIESENAL ... ...euet ittt
Cargo (S1 COTTESPONAR): . ...ttt ettt e et ettt e et et e e ettt ettt e e e et

Rol o relacion con la Organizacion: ............oiuiein it

b) Indicaciones:

Marque con una “x” la alternativa que considere pertinente de acuerdo con los criterios. Para este cuestionario,

las preguntas abordan a la Planta de Lacteos Convenio Marco Espinar (PLACME SA.) independientemente de

que se mencione o no la expresion “la organizacion”:

Nunca Rara vez A veces Frecuentemente Muy frecuentemente
1 2 3 4 5

NO

ITEMS 1213
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Incidencia de Poder

Otros entes influyen en la toma decisiones de la organizacion

Cumple con las leyes o normativas (requisitos legales, sociales, ambientales, de calidad y

2 aquellas que correspondan a la actividad de esta organizacion)
Legitimidad Externa
3 | Ha cumplido con mis expectativas
4 | La organizacion inspira confianza
5 | Con base en mi experiencia, percibo que la organizacion es creible
6 | Genera una impresion social adecuada
7 | Actta conforme a los principios éticos en su entorno
Relacion Descriptiva
8 | He sido involucrado (a) en las diversas actividades, procesos o decisiones
9 | Hareconocido a las asociaciones, grupos, empresa 0 a mi como parte interesada
Participaciéon Comunitaria
10 | Existen canales de didlogo accesibles para comunicarse con la organizacion
11 | Han tomado en cuenta mis opiniones o sugerencias para la toma de decisiones
Creacion de Valor Compartido
12 | Larelacién con la organizacion ha generado un beneficio mutuo
13 | Ha generado un impacto positivo en su &mbito de funcionamiento
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e Validacion de Instrumentos
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Digitalizacion de entrevista semiestructurada- stakeholders internos

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA-STAKEHOLDERS INTERNOS

]
2188 :
B |z E < ~ <
1121818| ¢ 2 :
ARz z > =
<|Z| S = =
E > B2 Q & =
28|22 = 2 &
S| @Al & A &= §
Si mediante reuniones semanales donde se ven las utilidades,
Entvd. 01 procesos, clientes, muestras, coordinacion y la propuesta de
nuevos quesos laminados.
Entvd. 02 No hay un involucramiento de decisiones.
o ¢(Laempresaleha Entvd. 03 Si, en la produccion de quesos.
‘g involucrado en el | Entvd. 04 No, solo con la toma de decisiones del area.
‘g | proceso de toma de  Entvd. 05 No, solo el gerente es el que toma las decisiones.
< - :
5 decisiones? Me involucro constantemente por ser responsable de la
% explique como ha  Entvd. 06 produccion de queso y depende de ello las ventas de la
2 sido su organizacion.
| . . : ;
involucramiento No, porque el trabajo que realizo no es de todos los dias y
Entvd. 07 normalmente estoy presente cuando no estan los de mas y por
ser solo el acopiador.
;5 Entvd. 08 No fui incluida, debido a que la toma de decisiones es
5 ] ' netamente gerencial.
% ;D Comunicacion directa con el personal, fortaleciendo con
E) = Entvd. 01 charlas se seguridad para enfocar y mejoraren la  a cada
E 8 £ colaborador, la unién importa.
21 Z| S Entvd. 02 Hay comunicacion, pero es mas horizontal.
g % % Hay una buena comunicacion y la jerarquia es de manera
< E £ C describiri Entvd. 03 horizontal, la comunicacion en aspecto de produccion depende
= £ | g ¢-Oomodescribiria de las decisiones del gerente segtin a los pedidos de los quesos.
3 g la comunicacion No es bueno, pero se puede mejorar ya que no hay una
2 S  internaentre los  Entvd. 04 ueno, p P Jorarya q Y
5 s comunicacion buena entre todas las areas.
a £ colaboradores T . R
2 dentro de la La comunicacion es buena, pero si es de manera jerarquica, ya
S organizacién? Entvd. 05 que no podemos sobrepasar a nuestros superiores y hay un
21 ? ..
g sinfluyen los cargos orden para la tlorma de decisiones. .
& jerarquicos de la Entvd. 06 La comunicacion es buena .entre todos trabajadores.
© empresa? Es buena, aunque hay ocasiones en las que no hay
Entvd. 07 comunicacion de algunas actividades y segiin mi opinion, los
cargos jerarquicos siempre influyen.
Hay una comunicacion regular, puesto que muchas veces, hay
Entvd. 08 actividades de las que yo no estoy enterada y si influyen los
cargos ya que es de manera vertical.
= o ] Se realiza las reuniones semanales reconociéndolos de manera
£ ] 2 (Dequémanerala Entvd. 0l A .
=1 & publica de acuerdo al logro de cada uno, a lo planificado.
5| § . empresareconoce e o
o) o . , No hay un buen reconocimiento ya que los sueldos también
A | 2+ sutrabajoycomo : Entvd. 02 . . .
siguen en la misma cantidad.
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TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA-STAKEHOLDERS INTERNOS

Q
R » |« Q
= | = = =z
-4 < = <
22|72 z > Z
=558 o = =
ALIEE z Z
=)
> @ |a| & A~ = &
describe ese Te hace sentir comodo e importante, felicitindome,
reconocimiento? : Entvd. 03 reconociendo verbalmente y tomando en cuenta mis opiniones,
asi mismo, corrigiendo mis errores.
Entvd. 04 Con el salario mensual.
Estoy en el proceso de involucramiento, por ser nuevo, y atin
Entvd. 05 . . .
no tuve la oportunidad de presenciar los reconocimientos.
La manera del reconocimiento es verbalmente y el sueldo
Entvd. 06 .
mensual que se percibe.
Entvd. 07 No hay un reconocimiento, solo el sueldo percibido.
Entvd. 08 No hay un reconocimiento verbal ni de manera fisica.
Entvd. 01 Comparnr.en (fl,lmpleanos y fechas importantes de
confraternizacion.
no hay muestra de valoracion a sus colaboradores, ya que antes
Entvd. 02 eran 25 colaboradores y hoy hay 6 colaboradores desde la
pandemia.
Entvd. 03 por medi~0 de reunion?s mensuales, reconocimiento verbal,
cumpleafios, compartir.
, Hay poca comunicacion, solo en estes ultimos meses, en los
(De qué manera la | Entvd. 04 Y poca
cumplearios.
empresa demuestra e :
Tuve la experiencia de ver un compartir entre los
° que valoraasus  Entvd. 05 ~
g colaboradores (cumpleafios).
< colaboradores? -
= No ha habido muestras de que valoren a los colaboradores
= Entvd. 06 ., ~
= hasta hace dos meses (celebracion de cumpleafos).
% Solo el sueldo percibido, pero hace un mes aproximadamente
s Entvd. 07 estan mejorando ya que nos reunimos para un compartir en los
= cumpleafios.
4S :
5 La empresa carece de muestras de valor hacia los
= Entvd. 08 colaboradores ya es poco usual que realicen reuniones de
> cumpleafios o actividades de socializacion.
Directa, espacio para todos los colaboradores, pidiendo la
Entvd. 01 opinién de todos, para cualquier opinién y cambio. Se escucha
a cada uno.
No influye ya que no consideran mi opinién por falta de
= Entvd. 02 . . S .
£l 2| . como describiri administracion y no hay un interés de Antapacay mismo.
'8 % "1 qu;) eseribira Entvd. 03 No influyo en la toma de decisiones, solo en mi area de trabajo
8| E a mfluencia que ) y mediante sugerencias al gerente.
g | = ejerce su : - — :
S |5 LT Influencia estratégica y en la determinacion de la calidad, la
ob | & | participacion en la | Entvd. 04 . . . . -
5| © .. produccion realizada en el area para la liberacion del producto.
5| 2 toma de decisiones L tioinacisn brindad dentro de 1 —— 4
2| E  delaorganizacién? Entvd. 05 a participacion brindad dentro de la organizacién es de
£ acuerdo a las labores o responsabilidades asignados.
Es casi importante , ya que esta organizacion depende de la
Entvd. 06 e . ~
produccion de quesos vy es el area donde me desempefio.
Entvd. 07 No hay una participaciéon mia porque tengo claro mis

responsabilidades y actividades para el que fui contratado.
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Influyo solo en temas referentes a las remuneraciones ya que
Entvd. 08 .
soy la que se encarga de la planilla.
Entvd. 01 En la seguridad personal, prevenir accidentes.
Entvd. 02 No se puede tomar decisiones de manera autobnoma
La salida de produccion a través de las PEPS (Primeras
g Entvd. 03 Entradas, Primeras Salidas), o la cantidad que se enviara en
& | (En qué situaciones cada venta.
5 considera que puede | Entvd. 04 Solo en el area donde se opera.
8  tomar decisiones de : Entvd. 05 Toma de decisiones de manera autdbnoma en el area asignado.
%  manera autdnoma Las decisiones son tomadas de manera autonoma, son solo y
5 entro ae la exclusivamente del area en que me desempeiio.
< : T A . - . .
2, organizacion? No tuve la oportunidad de tomar decisiones siempre en cuando
> Entvd. 07
© me ordenen.
No tuve la oportunidad de tener autonomia de toma decisiones,
Entvd. 08 porque soy asistente y las decisiones las toma directamente mi
jefe inmediato.
La oportunidad es para todos de manera general, ya que tiene
Entvd. 01 . L
la oportunidad para crecer dentro de la organizacion.
Entvd. 02 No hay buenas oportunidades de crecimiento, no hay equidad
para todos.
El trato es de manera equitativa y si se apoya en el desarrollo
) Entvd. 03 )
(Como percibe el profesional.
trato que la empresa Entvd. 04 Neutro, no hay explotacion, pero tampoco un reconocimiento
?3 brinda a sus ) explicito, como mas capacitaciones.
8 colaboradores en En los cortos dos meses que vengo laborando vi que la
® g - . Entvd. 05 . . .
= términos de equidad oportunidad es igual para todos, ya que no hay favoritismo.
S Y oportunidades de El trato es de manera equitativa, existe oportunidad de
g = crecimiento, Entvd. 06 crecimiento para los nuevos, y para los trabajadores que
g K reconocimiento y laboran hace tiempo, se contribuye por su sueldo.
s desar.rollo No es justo, ya que soy antiguo y no se me ha mejorado el
-2 profesional? Entvd. 07 sueldo y hay nuevos trabajadores que perciben mejores
H sueldos.
No hay una equidad, por razones como, existen colaboradores
Entvd. 08 que tiene mas carga laboral y no tienen una remuneracion justa
‘ y algunos que no tiene carga laboral se encuentran con mas
remuneracion.
o (Qué practicas de Entvd. 01 Manual de comportamiento para el respeto mutuo de
% comportamiento ) compaiieros en la privacidad, etc.
‘g ético considera Entvd. 02 Si hay honestidad, respeto mutuo de los colaboradores.
£ . usted que se aplican Existe una confianza en el personal, ya que no se pierde las
1S} Entvd. 03 - .
g- dentro de la cosas o la produccion, hay honestidad y respeto.
S empresa? ;Podria Entvd. 04 Entre todos los trabajadores de planta hay colaboracion y

cooperacion, pero falta comunicacion con el personal
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reflejan esos administrativo. Pero considero que hay respeto o buen
comportamientos compailerismo.
éticos en la rutina o Entvd 05 | Las précticas comportamiento ético son el respeto mutuo entre
actividades diarias ) todos los colaboradores.
de la organizacion? Entvd. 06 Las practicas éticas se demuestran mediante el trato, debido a
) que es armonioso debido a la poca cantidad de colaboradores.
Entvd. 07 Todos son responsables y en cuanto a la buena comunicacion,
) esto hace que en cada dia mejore la comunicacion entre todos.
No todos actian de manera ética y el ambiente laboral es un
Entvd. 08 poco tenso en cuanto al personal de planta y los
administrativos.

Base de Datos de Resultados Cuantitativos — Stakeholders Externos

ANALISIS TEMATICO FRECUENCIA
= wn wn
) =
= 2| % 2
2 |2 = 2 z|s|s|2|2 e 5| =
=~ = z < = =~ = =~ = = = =
&~ > 5 8 7)) 17 7)) 17 7)) 7)) 17 7))
S |& = =
(7] a E
L, Involucramiento 4.00 | 1.00 | 5.00 | 3.00 | 2.00 | 5.00 | 1.00 1.00
Participacion en la C —
gestion OMUMICACION =4 4 41 2.00 | 5.00 | 3.00 | 2.00 | 5.00 | 2.00 | 3.00
interna
. Reconocimiento 5.00 | 1.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 2.00 3.00
s 5|2 Legltlmldad ~Valor del cavital
2222 interna alor ee” cabial 14,00 | 1.00 | 4.00 | 3.00 | 5.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00
g2¢l® humano
%%% = Poder Influencia interna | 5.00 | 1.00 | 3.00 | 4.00 | 5.00 | 5.00 | 2.00 | 2.00
=~ Bl & haadd .
organizacional Capacidadde | 4 53 | 1 00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 1.00 | 1.00
decision
Equidad laboral | 4.00 | 1.00 | 5.00 | 3.00 | 5.00 | 5.00 | 2.00 | 2.00
Etica interna i
Compggfg“emo 5.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00
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Entvd. 01 No,.c.onsidero que la empre§a es al.lt(')noma en la toma de
decisiones en estructura y directorio
Entvd. 02 No, por si la erflpresa es independiente y tiene la facultad de
tomar sus propias decisiones
No, porque la empresa PLACME es independiente y toma sus
Entvd. 03 pordue fa eip P Y i
propias decisiones
Entvd. 04 | No, son autbnomas
Entvd. 05 | No, es una empresa externa al nuestro e independiente
Entvd. 06 : No, porque solo actia la empresa
Entvd. 07 No, ya que se realizd reclamos o sugerencias, pero o respondia,
) por lo cual se llegd a realizar movilizaciones para el pago
Entvd. 08 Si, ’danfio mi opinién de como mejorar los quesos, qué quesos no
estan bien, para mejorarlas.
% Entvd. 09 Si, por su puesto, mediante algunas observaciones hacia los
g - productos.
% _qg E Entvd. 10 PF)r s‘u pl%e’:sto, dando algunas sugerencias de la elaboracion y
= R distribucion de los quesos.
E § 3 s Ninguno, ya que no somos parte de la toma de decisiones de la
% E | 5 Entvd. 11 | empresa y ellos son independientes, ademas el unico que influye
Q9
': e g °§ es la mina (Compaifiia Minera Antapaccay S.A).
= T| 8 Si la lech ifi la mina, quien fue el
£ 5| 3 para entregar la leche y especificamente la mina, quien fue e
g = g Entvd. 12 | creador de la planta, es quien ordena quienes son los
£ = beneficiarios.
A Entvd. 13 Si porque la comunidad tiene junta, donde pueden dar sugerencias
) para la mejora de algo.
Entvd. 14 Si, la mina y la comunidad. Cuando se realizan los reclamos o
) sugerencias para la mejora y la exigencia del pago puntual.
Si, porque la empresa toma decisiones para el beneficio de la
Entvd. 15 | poblacion afectada como Huarca Chipta y esta directamente
vinculada con la mina
Considero que si, porque la empresa PLACME S.A. fue creada
Entvd. 16 | para el beneficio de la poblacion y fue iniciativa de la mina para
el beneficio de las comunidades.
Si, porque la comunidad de Huarca es beneficiario directo de la
Entvd. 17 . .
mina y son los principales proveedores para PLACME S.A.
Entvd. 18 Si, por ejemplo, la empresa de Tintaya y también la comunidad,
) porque es una empresa creada para el beneficio de la poblacion.
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Entvd. 19 | No, porque soy una persona independiente.
Entvd. 20 | La influencia se da de la mina hacia la empresa.
Entvd. 21 | Segln tengo conocimiento, solo influye la mina.
Cada institucion es independiente en sus decisiones, como
Entvd. 22 . . .
Camara de Comercio Espinar.
"No, considero que algunos, por ejemplo, la mina, ya que es éste
Entvd. 23 . od EUNOS, pOTEJemp vad
quien supervisa el crecimiento.
Entvd. 24 Si, por el comparto de gestion del Convenio Marco, quien designa
) un presupuesto para el financiamiento.
Entvd. 25 La entidad que influye en las decisiones es la mineria, debido a
) que es éste quien supervisa y el fundador.
Si, porque es una empresa creada por el Convenio Marco junto
Entvd. 26 . . -,
con la mina, lo que hace que ellos decidan en alguna ocasion.
Entvd. 27  Si, la mina.
Considero que cumple con los estandares de calidad y sanidad en
Entvd. 01  sus productos, ademas considero que genera positivamente en los
actores sociales generando estandares en el mercado.
Entvd. 02 Considero que la organizacién si cumple al realizar o elaborar los
) productos ya que son productos de calidad.
Entvd. 03 Si cumple porque actiia segun las normativas de estado y otras
" ) normas que la regulan y se nota en su desarrollo y crecimiento.
_E Entvd. 04 El cumplimiento se da a través de disposiciones técnicos, que son
é ) necesarios para ingresar a este establecimiento.
’g‘ Si, porque esta regulado tanto por el estado y la mineria, cumple
° Entvd. 05 : dentro del marco normativo, ya que pasa la inspeccion de la
g DIGESA vy otros.
% Entvd. 06 | La empresa si cumple, por sus certificaciones.
g No cumple, ya que se habia un acuerdo de pagar mensualmente y
% Entvd. 07 | no realizaban y eso llegb a perjudicar la economia de la
‘g comunidad.
_E'. Siento que si cumple con las normativas, debido a que los
5 Entvd. 08 : productos entregados tienen fecha vigente adecuada para la
comercializacion, ademas cuenta con los permisos necesarios.
Entvd. 09 | Si cumple, mediante la certificacion de sus productos.
Los quesos vienen con registro sanitario, fecha de vencimiento y
Entvd. 10 .. .
su tabla nutricional dentro de la etiqueta.
No cumple ya que esta vinculada con la mina, pon ende no
Entvd. 11 | cumple con respecto a la normativa de la SUNAT ya que no paga
impuestos.
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Entvd. 12 N? cumple c'on algunas normas del acuerdo que existe con la
mina, pero si con los del estado.
Entvd. 13 No cumple, ya que no paga puntual. Pero si cumple leyes dadas
por el estado.
Si cumple, cuando ayuda a la no contaminacién da asistencia a las
Entvd. 14 .
comunidades y es una empresa formal.
Entvd. 15 Cumple con rendir las cuentas tanto a la mina, al estado y esto
) hace que tenga un buen desempefio la empresa.
Entvd. 16 Cumplc? al brir.ld?r un producto de calidad con todas las
normativas exigidas.
Entvd. 17 | Cumple con todo, porque esta a la supervision de la mina.
Cumple, al ser una empresa creada por Tinataya y si o si debe
Entvd. 18 | estar en regla y en orden, esto ha generado un impacto positivo
porque ayuda a que siga creciendo y con respecto a su prestigio.
Entvd. 19 Cumple en todo, porque vi que participa en muchas ferias y
) también porque esta supervisado por Tintaya.
Entvd. 20 | Al estar al dia con la SUNAT y otras empresas reguladoras.
Entvd. 21 | Alinedndose a las normativas ambientales y legales.
Entvd. 22 Esta pos1010nad0.p0r la normativa, lo que indica que cumple con
las leyes, normativas etc.
Entvd. 23 Cur.nple al mom(.ento de presentar a la empresa ante los diferentes
nacionales o regionales.
Entvd. 24 | Cumple, pero no actua de manera formal por no estar liquidado.
Entvd. 25 Cumple todas las normativas y las demuestra dandose a conocer
) en la sociedad ya que es participe de muchos eventos.
Cumple al momento de realizar sus productos de calidad y al
Entvd. 26 | momento de darse a conocer a todos, mostrando que es una
empresa con todo lo solicitado para su crecimiento.
Cumple al ser una empresa certificada y logran muchos
Entvd. 27 _ .
reconocimientos y el hecho de ser creado por la mina.
L le totalmente mi tativas, d
2 Entvd. 01 a empresa.c.ump eto a’ m'en e mis expe.:c.a ivas, generando
g 3 mayor movilidad, econémica y productividad.
‘5 *E Entvd. 02 | Si cumple, por su producto de buena calidad.
2 E 3 Como cliente que soy, veo que buena empresa ya que sus
~
Té = Entvd. 03 | productos son de calidad y las veces que me compré son ricos sus
£ g productos.
3” @) Entvd. 04 mediante el cumplimiento de requisitos, los que la empresa
) PLACME ha presentado la documentacion requerida.
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Entvd. 05 Considero que son buenas, debido a que no me excluyen por ser
externo.
Bajo, la empresa no cumple mis expectativas, debido a que la
Entvd. 06 : . .
entidad nos culpa de los productos de baja calidad (leche).
Mal, ya que no paga en el momento acordado y en cuanto al mal
Entvd. 07 | higiene de sus recipientes, donde muchas veces nos culpaba a los
comuneros.
Entvd. 08 Muy bien, son muy cumplidos, eficientes, las entregas son
) buenas, asi mismo se pude realizar una negociacion de precios.
Entvd. 09 | Ha respondido muy bien, en la mejora de sus productos.
Entvd. 10 | No muy buena, porque su distribucién no es continua.
Mis expectativas son negativas, debido a que no cumple en
Entvd. 11 | recoger la leche al 100 % , debido a que solo recoge 60 litros y lo
de mas se queda sin un fin o propdsito.
Entvd. 12 No curr}ple, puesto que demora en los pages mensuales
prometidos, lo que genera una mala relacion.
Entvd. 13 Mala expectativia, porque se pens6 que seria un buen comprador
respecto al precio.
Entvd. 14 Tengo una buena expectativa ya debido a que me ayudo en la
) mejora de mi economia, sin embargo, el pago no es puntual.
Entvd. 15 Es una empresa que se ha creado para el beneficio de la poblacion
) y gracias a ¢l podemos tener ingresos.
De buena manera, ya que es una empresa que compra mi materia
Entvd. 16 : prima (leche) y lo hace desde hace muchos afios, lo que me ayudo
a mejorar mi economia.
Entvd. 17 No es una empresa tan buena o la mejor, pero es el unico que
compra nuestro producto (leche).
Entvd. 18 No es una empresa que resalte, pero ayuda a la poblacion a tener
ingresos.
A inicios habia buenas expectativas, pero con el tiempo fue
Entvd. 19 | bajando esa buena expectativa, ya que la empresa bajo su nivel y
cantidad de colaboradores.
Hay buenas expectativas, pero con el tiempo fue bajando porque
Entvd. 20 | hubo un declive en el crecimiento de la empresa pero actualmente
estd en recuperacion.
Entvd. 21 | No tengo interaccion cercana con la planta de lacteos.
Entvd. 22 Si, reali?ando pasantias para los emprendedores en sus
instalaciones.
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Respondio de manera favorable (a las expectativas), ya que la
Entvd. 23 | empresa ha demostrado que puede crecer y darse a conocer ante
competidores.
PLACME se cre6 como una empresa pilar para la provincia de
Entvd. 24 | Espinar a fin de acopiar de toda la produccion de leche, pero el
costo de compra no es acorde al mercado.
Entvd. 25 El hecho de saber que es una buena empresa que representa a
) Espinar y hace quedar bien ya que es ganador de muchos eventos.
De manera positiva, ya que se ve en sus acciones que se esta
Entvd. 26 | posicionando de manera adecuada y correcta, ante la Provincia de
Espinar.
Tengo buenas expectativas ya que vi que tiene un
direccionamiento de clientes fijos, ingresos econdmicos
Entvd. 27 | | .
intermedios, lo que hace que ofrezca buenos productos y de
calidad.
Entvd. 01 | Esuna empresa comunal que consume producto nacional, local.
Entvd. 02 | Que tiene productos de calidad.
Entvd. 03 Que tiene buenos productos y se ve que lo hacen de manera
correcta.
Entvd. 04 | Por sus productos de calidad e inspecciones de salubridad.
Entvd. 05 Nos da conﬁgnza debido a que nos abre las puertas para realizar
un buen trabajo.
Entvd. 06 No genera confianza al momento de comprar la materia (leche) y
no dar el pago en su momento.
= No inspira confianza porque devolvian la materia prima
= Entvd. 07 | justificando que la leche es 4cida al dia siguiente, sin saber
:E claramente de quien es la leche.
£ Entvd. 08 | Son una empresa confiable, por sus productos de calidad.
= : : P
] En funcidn a la calidad, la forma correcta de aplicacion del
@) Entvd. 09 .,
proceso en la elaboracion de los quesos.
Entvd. 10 | La presentacion y la elaboracion del queso.
Entvd. 11 No inspira'l confianza por ser de la empresa minera y puede cerrar
en cualquier momento.
Entvd. 12 | No inspira confianza, porque no cumplio6 las promesas.
Entvd. 13 El aspecto que hace que genere confianza se debe a que la planta
) es la unica que compra la leche (seguro).
Si existe confianza, porque fui y soy un proveedor de hace
Entvd. 14 | muchos afios, y por mas que se tarde en los pagos, la empresa

nunca ha dejado una deuda pendiente.
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Entvd. 15 | que siempre venga de manera regular al recojo de la leche.
Entvd. 16 Mi cc?nﬁanza de basa porque la empresa es de la mina y eso hace
que siempre me compre la leche.
Entvd. 17 | El hecho de que es una empresa que fue creada por la mina.
Entvd. 18 | La confianza es por proveer y estar supervisado por Antapacay.
Entvd. 19 | Solo que es una empresa regulada por Antapacay.
A inicios habia buenas expectativas, pero con el tiempo fue
Entvd. 20 | bajando esa buena expectativa, ya que la empresa bajo su nivel y
cantidad de colaboradores.
Entvd. 21 Que fue creg(}a por el convenio marco y la mina, para el beneficio
de la poblacion.
Entvd. 22 | Que son activos y participan en las actividades organizadas.
1. La supervision de la empresa minera.
Entvd. 23 | 2. Que es de las pocas empresas que se presenta ante muchos
eventos y concursos y trae buenos resultados.
Entvd. 24 No h.ay comf'l’anza, Rorque norha}y trans~parencia de la
administracion y mas en los ultimos afios.
Entvd. 25 | Los premios y los certificados obtenidos.
El logro obtenido en sus presentaciones, estar creado con todas
Entvd. 26 | las leyes y normativas y el producto de calidad que brinda al
publico.
Entvd. 27 | Ofrece productos de calidad y los certificados obtenidos.
Primero, la empresa es formal, esto registrada en la SUNAT.
Entvd. 01 : Cumple estandares de calidad, estd administrada por
profesionales.
La empresa es de confianza ya que en las ferias donde compro el
Entvd. 02 | producto, siempre muestra los logros o documentos con los que le
avala que son de confianza y de calidad.
E Entvd. 03 Si es una empresa buena e.n crecimiegto, pero vi que se esta
:E quedando un poco a ha bajado, pero tiene futuro para crecer.
§ Entvd. 04 " func.i()n .a’ su respon.sabilidad, ya que se mant'%ene una 3
S comunicacion muy fluida con respecto a cualquier observacion.
Entvd. 05 | La credibilidad de la empresa es buena.
Entvd. 06 No hr?ly una credibilidad porque no existe informacion clara del
trabajo.
Entvd. 07 No es creible por las malas experiencias y los dias de retraso en el
pago.
Entvd. 08 | Muy buena, las consultas que nosotros tenemos los absuelven.
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Entvd. 09 Mi opi.nio’n es positiva, ya que la empresa respeta las normas de
salubridad.
PLACME con los quesos D’ Atura es una empresa que opera
Entvd. 10 | hace tiempo, ahora no inspira mucha confianza debido a la
distribucién discontinua.
No tiene credibilidad por ser una empresa que no cumple, y la
Entvd. 11 | existencia de ella es netamente por la mina y para grupos
especificos como la comunidad de Huarca.
Entvd. 12 Si es creible debido a que si atiende las sugerencias o reclamos
que se da en su momento, a pesar que tarda su paga.
No es creible porque muchas veces devuelve la leche, justificando
Entvd. 13 | que somo los que entregaron, pero no hay prueba de ello o
respecto a la mejora del precio.
Entvd. 14 La empresa si es creible, dado que las sugerencias brindadas son
escuchadas y corregidas, en cuanto a su pago, si paga.
Entvd. 15 Es una empresa en la que se puede confiar, pero hay ocasiones en
las que no paga puntualmente, su paga es a destiempo.
Segun las interacciones de la empresa con mi persona, la empresa
Entvd. 16 | creible, con frecuencia al vender la leche, ya que me pide una
cantidad y lleva tal cantidad, pero con respecto al pago, tiene
retrasos.
Las experiencias no son buenas con respecto al pago mensual, por
Entvd. 17 | los retrasos, pero si es creible, debido a que si paga, atin si es con
retrasos.
Entvd. 18 Es una empresa en la que se puede creer, pero algunas veces se
retrasa, pero cumple.
Entvd. 19 La empresa es maso menos creible, porque hay muchas ocasiones
en la que no cumple en el tiempo pactado el pago.
Entvd. 20 | Es una empresa que inici6 bien, que tuvo problemas.
Entvd. 21 | No tuve la oportunidad de tener una interaccion cercana.
Entvd. 22 Es l:.)u.ena, con nive'l empresarial participativo en ferias y ayuda a
posicionarse a Espinar.
Que la empresa es creible en cuanto a su palabra, ya que, al
Entvd. 23 | brindarme el servicio de mantenimiento por el momento, no
obtuve una mala experiencia.
Entvd. 24 No hay credibilidad por la poca transparencia de la asignacion de
presupuesto.
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La empresa realiza buenos productos, lo que le permite tener
Entvd. 25 . , .
clientes especificos y de buena calidad.
Muestra un producto de calidad y la mantiene, incluso cada vez lo
Entvd. 26 | mejora, lo que hace que es una empresa creible en lo que ofrece y
lo que vende.
Entvd. 27 Ofre.ce: Productos de calidad y al ser obtenido, se comprueba su
credibilidad.
Entvd. 01 Me genera seguridad ya que al o largo de los afios ha logrado
) posicionarse como la mas reconocida en la provincia de Espinar.
Entvd. 02 M.e trasmite buena impresi.én ya que es una empresa de prestigio,
brindando producto de calidad.
Entvd. 03 Tiene reconocimiento bU.,eI.IO y su presencia en las ferias dice
mucho, o sea es de prestigio.
Su credibilidad se basa en la confianza que transmite, puesto que
Entvd. 04 | la existe un convenio entre esta empresa y PLACME, siendo éste
un contra pago.
Entvd. 05 Su prestigio es bueno la por confianza que transmite y adecuada
en otros aspectos.
Entvd. 06 | No existe credibilidad como tal.
Entvd. 07 No tie.ne buen prestigio por toda la experiencia vista y
= experimentada cercanamente.
4 Entvd. 08 | Muy buena, a los clientes les encanta la calidad.
v
:g Entvd. 09 En cuanto a su prestigio, tengo una muy buena impresion de la
z empresa.
E- Entvd. 10 Por lo general da buena impresion en cuanto a la elaboracion de
- los quesos.
No hay buena impresion, ya que no paga al dia (atin no tengo
Entvd. 11 | paga de dos meses), y no paga tributos (SUNAT), todos estos
actos hacen que baje de prestigio.
Entvd. 12 Si tién(? prestigio porque es de la mina y tiene apoyo para su
crecimiento.
Entvd. 13 La empres.a si es de prestigio, pero bajo ese prestigio después de
la pandemia.
Entvd. 14 La errgpresa si es de prestigio, por tener apoyo de la mina y ser
participe de eventos grandes.
Entvd. 15 Es una empresa que si. tiene prestigio ya que es cliente de
empresas grandes nacionales.
Entvd. 16 Es una empresa que esta creciendo y con un poco de esfuerzo y

ayuda, podria llegar a ser una de las mas importantes del pais.
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Es una empresa que tiene prestigio, ya que vendia y vende sus
Entvd. 17 presad PTestiglo, yaq Y
productos a grandes empresas.
Es una empresa en crecimiento y que representa en varios lugares
Entvd. 18 presa et Y auerep g
el nombre de Espinar.
Actualmente esta volviendo a tener prestigio porque en tiempos
Entvd. 19 oo prestiglo pord P
de pandemia bajo.
Es una empresa en recuperacion, pero tiene para poder crecer,
Entvd. 20 , p P . P barap Y
mas con la ayuda de la mina.
Parece ser una empresa de prestigio ya que los vi participar en
Entvd. 21 P prestigioya partetp
muchas exposiciones de feria.
Es una empresa de gran prestigio ya que cuenta con
Entvd. 22 | certificaciones internacionales y puede vender a nivel externo
exportando sus productos.
Entvd. 23 Es una empresa que esta en recuperacion, esta creciendo y puede
) llegar a ser mas grande y da buen prestigio.
Minimo, porque es una empresa que esta en un auge de
Entvd. 24 Lo PO presad g
crecimiento.
Por lo que escuché y el poco conocimiento de la empresa, es que
Entvd. 25 | representa en muchos eventos, es ganador y tiene un buen
producto.
Entvd. 26 Es una empresa que va creciendo y va posicionandose de manera
) correcta y transparente lo que hace que incremente su prestigio.
Muy buena impresion, porque es una empresa reconocida en la
Entvd. 27 Y DUEha IMpresion, pord P
provincia de Espinar.
Es ético cuando cumple con el precio del mercado, realizando un
Entvd. 01 | correcto estudio de mercado, trabajando correctamente con la
poblacion.
Segun la perspectiva como cliente, los precios son aceptables
Entvd. 02 | . £ persp P P Y
2 Justos.
) . A .
= Es una empresa que respeta e incluye a los demas o gracias a la
g Entvd. 03 presa que resp Y £
2 empresa tiene ingreso los comuneros.
= Se trabaja con ellos, debido a que la empresa cumple con sus
g Entvd. 04 A d P P
E compromisos.
~ Entvd. 05 | La empresa si actiia de manera ética.
No es justo, por que al momento de efectuar el pago se realiza a
Entvd. 06 > JUste. POt pag
destiempo.
No tiene buenos principios ya que no se paga justamente y por los
Entvd. 07 p plos yaq paga] yp

fracasos causados a la comunidad (econémicamente).
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Entvd. 08 Has'fa el momento, no tengo reclamos de los quesos, en ese
sentido es bueno.
Entvd. 09 : Considero que actia correctamente.
Entvd. 10 | Considero que actia correctamente.
No tiene principios porque no paga lo justo, y tampoco moralidad,
Entvd. 11 | considerando que muchas veces dice o culpa a los proveedores
por la leche malograda a, los que, no son culpables.
Entvd. 12 C.on respecto al pago es poco aceptable, pero es una empresa que
dice la verdad.
Es moralmente aceptable por cumplir con los riesgos que puede
Entvd. 13 . . .
derivar de la leche, pero injusto en el precio.
Entvd. 14 Es una empresa de buenos principios, porque dice la verdad y
) ayuda en el ingreso (economia) de los comuneros.
Entvd. 15 Es una empresa que cumple con su objetivo, de beneficiar a la
) poblacion, y ayuda a generar ingresos.
Es una empresa con muchas falencias (con respecto al pago), pero
Entvd. 16 | a pesar de todo ello, cumple o trata de cumplir en todo lo que
comenta o transmite a sus proveedores.
Hay ocasiones en las que devuelve la leche, refiriéndose que es de
Entvd. 17 | mala calidad y eso afecta en que podamos cree ya que no tiene un
buen control.
Es una empresa correcta y justa, ya que ayuda en los ingresos y
Entvd. 18 , .
actia conforme a los reglamentos establecidos.
Entvd. 19 A dife.rencia de otras.empresas recolectoras de leche paga menos,
pero si es correcto y justo.
Entvd. 20 Es 1,1r.1a empresa correcta pero que le falta implementar aun mas
politicas para que sea aceptada.
Entvd. 21 | Esuna empresa correcta y justa.
Entvd. 22 | esuna empresa fortalecida y en crecimiento.
Entvd. 23 | Actiia de manera justa e integra, ya que cumple con lo que dice.
Entvd. 24 | Regularmente aceptable.
Entvd. 25 Es una empresa j.usta y correcta con sus clientes, brindando
productos de calidad.
Entvd. 26 Es }ma empresa de buenos principios, ofreciendo productos de
calidad.
Entvd. 27 | Esuna empresa de buenos principios.
| = - Entvd. 01  No, soy cliente.
%’ E Entvd. 02 | No porque ser un cliente final.
2= Entvd. 03 | No, por ser solo cliente.
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Entvd. 04 | No tomamos decisiones respecto a ellos.
No, el involucramiento de actividades se da dentro de la
Entvd. 05 o, .
organizacion, entre los colaboradores internos.
Entvd. 06 | En ningin momento.
Entvd. 07 | En ningin momento.
Entvd. 08 | No he participado en ninguna actividad, procesos o decisiones.
Entvd. 09 Nos hemos involucrado en cuanto a los productos, para el cliente
final.
Entvd. 10 | No me he involucrado en ninguna actividad.
Entvd. 11 | No me he involucrado por ser solo proveedor.
Entvd. 12 | No, no tuve la oportunidad de ser parte de ninguna actividad.
Entvd. 13 Me he involgcrado en capacitaciones de la empresa, que realizan
en la comunidad
Entvd. 14 | No, por ser una empresa independiente, soy solo proveedor.
Entvd. 15 | No como persona sola, solo dentro de la comunidad.
Entvd. 16 | No he tenido la oportunidad.
Entvd. 17 | No, por ser una empresa independiente.
Entvd. 18 | No, porque es una empresa independiente.
Entvd. 19 | No, porque es una empresa independiente.
Entvd. 20 | No, solo como proveedor.
Entvd. 21 | No, solo soy un poblador sin mayor vinculo a la planta.
Entvd. 22 No directamente en actividades, pero si en procesos de la
empresa.
Entvd. 23 No? porque solo brinda el servicio de mantenimiento o algo
solicitado por la empresa.
Entvd. 24 | No hay la experiencia, no ser integrante de la gestion.
Entvd. 25 No, porque soy persona externa que no interactiio directamente
con la empresa.
Entvd. 26 | No, porque soy cliente.
Entvd. 27 | No, por ser cliente.
. Entvd. 01 Si, porque nlos. hace parte del proyecto, comprando materia prima
= local a precio justo.
E n Entvd. 02 | No reconocen a sus productores o proveedores de manera justa.
o r .
: L dad b 1 lo ext ticul
§ Entvd. 03 a verdad no s.a 'rla, ya que solo veo lo externo y en particular no
s tengo reconocimiento.
(%]
I~ Entvd. 04 Tiene un publico (.)‘F)jetivo bien definido y por ello ofrece sus
productos en funcioén al mercado.
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Se considera que su reconocimiento esta dado por la confianza
Entvd. 05 | brindada a nuestra empresa, por medio de la renovacion de
contratos.
Entvd. 06 | Si, en algunas fechas gestionan un pequefio reconocimiento.
Entvd. 07 | No hubo reconocimiento.
Entvd. 08 | Si, cuando presento una queja, se toma en cuenta mi opinion.
Entvd. 09 Si, nos ha reconocido de manera adecuada, involucrandonos en
) algunas consultas (como parte de ella).
Entvd. 10 | No, considero que no nos ha reconocido de ninguna manera.
Entvd. 11 | No hay un reconocimiento por parte de la empresa.
No hubo reconocimiento con premios, solo capacitaciones para la
Entvd. 12 . .
mejora de la crianza del ganado.
No nos reconoce con incentivos, el reconcomiendo se ve en la
Entvd. 13 | reparticion de paneton en navidad, o algunas capacitaciones para
la mejora.
Entvd. 14 | No, solo con el ingreso mensual (pago por proveer).
Entvd. 15 No de manera directa, pero si al ser la empresa el unico
comprador.
Entvd. 16 Si? al brindar capacitaciones para la mejora del producto o materia
prima.
Entvd. 17 El reconocimiento es el pago recibido por la empresa por mis
productos (leche).
Entvd. 18 | Solo me percibe como proveedor, al ser ellos los compradores.
Entvd. 19 Como proveedor no tuve la oportunidad de ver una recompensa
fuera del pago.
Entvd. 20 | Como proveedor no tuve oportunidad.
Entvd. 21 | Pienso que si da reconocimiento.
Entvd. 22 | No tengo informacion.
Entvd. 23 | No tengo conocimiento al respecto, segiin mi experiencia.
Entvd. 24 Si, favoreciendo a las comunidades beneficiarias.
Entvd. 25 | No tengo conocimiento de ello.
El reconocimiento que percibo es el obtener un producto de
Entvd.26 | auep P
calidad.
Entvd. 27 | Como cliente, solo obtener un buen producto y garantizado.
P Primero hago llegar mi inquietud a la asociacion de la comunidad
a &) Entvd. 01 . .
y mediante este logro comunicarme.
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No hay una comunicacion ya que por el momento no lo necesito,
Entvd. 02 | pero si buscaria seria mediante el vendedor con quien realizo la
compra.
Entvd. 03 | No he requerido de ninguna informacién por el momento.
Si son requisitos o absoluciones, nos comunicamos mediante
Entvd. 04 | correo electronico, si son inquietudes inmediatas la comunicacion
se da mediante llamadas.
Entvd. 05 De mjcmera directa y personalmente, tienen un canal de dialogo
accesible.
Entvd. 06 {%1 persm?e’ll cercano (conductores, seguridad) pero no brinda
informacion clara.
Entvd. 07 | Se solicita a la misma oficina.
Entvd. 08 | Via WhatsApp, numero de celular y por medio del distribuidor.
Entvd. 09 | Mediante el celular y WhatsApp.
Entvd. 10 | Via celular (llamadas) y WhatsApp.
Entvd. 11 En oﬁc’ina, apersonandome y soy atendido las veces que me
acerqué.
Entvd. 12 | En la oficina, la tencion es de manera personal.
Entvd. 13 | El conductor es el mediador para mis consultas o dudas.
Entvd. 14 | De manera presencial (oficina).
Entvd. 15 | Acercandome directamente a la oficina.
Entvd. 16 | Acercandome a la oficina, o al recolector de leche.
Entvd. 17 | Lo realizo acercandome a la oficina o al acopiador de leche.
Entvd. 18 | Acercandome a la oficina.
Entvd. 19 | Apersonandome a la oficina.
Entvd. 20 | Visitando a la oficina.
Entvd. 21 mencionaré que prqbablemente llamando a algiin representante o
apersonase a la oficina.
Entvd. 22 | Directo con el directorio.
Entvd. 23 | Solicitando en la ventanilla u oficina.
Entvd. 24 Por directo, cumpliendo la autorizacion a través del centro de
vd. ) . . .
gestion respecto a alguna informacion para los medios.
Entvd. 25 | Mediante visita a la oficina o llamada.
Visitando a la oficina o con el vendedor directo al cual es
Entvd. 26
frecuentado.
Entvd. 27 | Con la oficina
© Entvd. 01  No.
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Entvd. 02 No he tenido la oportunidad, ya que el vinculo es solamente de
compra de productos.
Entvd. 03 | No, no he tenido la oportunidad.
Entvd. 04 | no ha habido ninguna ocasion.
Entvd. 05 | No hubo oportunidad.
Entvd. 06 | En algin momento, si.
Entvd. 07 : No hubo oportunidad.
Entvd. 08 | Autn no ha ocurrido.
Entvd. 09 | no ha habido oportunidad.
Entvd. 10 | No ha habido oportunidad.
Entvd. 11 | No hubo consulta.
Entvd. 12 No .ha.ly una interaccion directa para la sugerencia en las
decisiones de la empresa.
Entvd. 13 | No he tenido la oportunidad de ser parte.
Entvd. 14 | No, por ser y/o tener solo rol de ser proveedor.
Entvd. 15 | No tuve la oportunidad de ser parte.
Entvd. 16 | No tuve la oportunidad.
Entvd. 17 | No he tenido la oportunidad.
Entvd. 18 | No, por ser independiente.
Entvd. 19 | No, por ser empresa independiente.
Entvd. 20 | No que yo recuerde, porque no me hicieron ninguna consulta.
Entvd. 21 | No, no hay ninguna relacion.
Solicitud de participacion para una propuesta de ser proveedores a
Entvd. 22 . . , .
clientes o socios de la camara de comercio.
Entvd. 23 | No hay y/o no tuve la oportunidad.
Entvd. 24 | No.
Entvd. 25 | No, por ser una persona externa y ajena a la empresa.
Entvd. 26 | No, por ser solo cliente.
Entvd. 27 | No, soy solo cliente.
§ Entvd. 01 Si, porque com9 empresa local compra los productos que yo
S| s produzco a diario.
S| 5 La relacion con la empresa es ser de proveedor a cliente y el
o = Entvd. 02 .
S| g beneficio es el producto de compro.
;§ ;.:_f Entvd. 03 | El beneficio que tengo es consumir sus productos al comprarlo.
§ % Entvd. 04 El surtido del producto en la cantidad requerida y en el momento
vd. .
o = idoneo.
Entvd. 05 | No hay beneficio mutuo.
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Entvd. 06 Ur} beneficio de proveedor-cliente, para sustentar al menos la
crianza del ganado.
Entvd. 07 : Solo de ser proveedor.
Entvd. 08 | Sien la medida que es justa (precios).
Entvd. 09 | Si es justo, por la calidad de los quesos.
Entvd. 10 No, 5019 ell hecho de traer los quesos para yo poder
comercializarlas.
El beneficio que indican queda en palabras respecto a los precios,
Entvd. 11 L .
el tnico beneficio es de tener un comprador seguro.
Entvd. 12 Se manifiesta en ser proveedor de leche y esto hace que tenga un
) ingreso neto y seguro para sustentar a la familia.
Considero que el tnico beneficio es el ser proveedor y tengo la
Entvd. 13 . .
seguridad de vender la leche producida.
Entvd. 14 Solo el hecho de ser proveedor y tener la oportunidad de tener un
) comprador de mi materia prima.
Entvd. 15 En tnico beneficio mutuo considero que es ser proveedor de
) leche, lo que hace que tenga un ingreso seguro.
El beneficio se determina al ser comprador-proveedor y tener esa
Entvd. 16 . .
seguridad de siempre vender a la empresa.
Entvd. 17 El tnico beneficio es el ingreso adicional de la venta de la leche,
vd. S,
y el hecho de ser PLACME S.A. mi tnico comprador.
Entvd. 18 | De comprador a proveedor de materia prima.
Entvd. 19 | De ser proveedor y ellos realizan el producto final.
Entvd. 20 | Solo el hecho de tener un ingreso para el hogar.
con la radio al cual represento, solo en algunas ocasiones, al haber
Entvd. 21 | utilizado este medio para hacer publicidad, pero no hay un
recuerdo exacto.
Entvd. 22 Justo, (fon la experiencia, ya que nos vinculan con los asociados
de la camara.
Entvd. 23 El bene'ﬁc'io es ser el tinico proveedor del servicio de
mantenimiento.
Entvd. 24 | Ninguno.
Entvd. 25 | Obtener un producto de calidad.
Entvd. 26 | El hecho de obtener un producto de calidad.
Entvd. 27 | Obtener buenos productos.
o - Si, la empresa en lo social ha generado un impacto al generar
- = .. o . .
9" Entvd. 01 asociaciones comunales y movilidad econémica contribuyendo a
E‘ 1 ) la disminucioén de la pobreza, ambientalmente genera impacto
5=

cumpliendo estandares de calidad.
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Entvd. 02 Social, al ser una empresa que surgié por apoyo de la mina 'y
) municipalidad para un grupo de personas comunales.
Entvd. 03 Social, es decir, al ser consumidor del producto minimo (leche) de
) algunas comunidades y ayudan a que generen un ingreso.
Entvd. 04 El erppaque del producto, se genera un compromiso con el medio
ambiente.
Entvd. 05 | No hubo un impacto social o ambiental.
Entvd. 06 Enlo sos:’ial, se ha realizado capacitaciones para mejorar la
produccion de leche.
Entvd. 07 En lo. social, no 'hubo un impacto sostenible ya que no se
mantiene en el tiempo.
Entvd. 08 | No he llegado a ver un impacto social o ambiental.
Entvd. 09 Su .impacto ha sido muy bueno, debido a que sus productos han
tenido mucha demanda.
Nunca, para el caso de nosotros, si hubiera querido generar un
Entvd. 10 | impacto social para nosotros hubiera venido, pero no ha ocurrido
nada de eso.
Entvd. 11 En lo social, debido a que promueve que la economia mejore en
) los proveedores por ser una venta segura.
Entvd. 12 En lo social, ya que ensefia como criar, cursos de produccion de
) queso, inseminacion y como tratar la vaca.
Entvd. 13 En lo social, ya que nos ayuda a tener un ingreso seguro de la
venta de leche.
Entvd. 14 En lo social, porque ayuda de manera econdémica a la poblacion
(proveedores).
Entvd. 15 De maflrera social, §iendo de gran ayuda a la poblacion al tener (la
poblacién) mayor ingreso.
Entvd. 16 Enlo sociarl, ya que n0~s ayudo a tener un ingreso extra, a mi como
a la mayoria de lugarefios.
Entvd. 17 | Impacto social, debido ayuda en el ingreso econémico.
Entvd. 18 En .el impacto social, ya que ayuda a la poblacién afectada a tener
un ingreso extra.
Entvd. 19 Impacto social, ¢l compra 1?1’materia prima de una poblacion
afectada con la contaminacion.
Entvd. 20 Ayudando a la p(?blac.i(')n a tener un lugar donde vender su
producto o materia prima.
Entvd. 21 | Social, porque fue creado para el beneficio de la poblacion.
Entvd. 22 En lo social, a los proveedores de la Provincia de Espinar,

circulacién de la economia para los pobladores.
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Un impacto sostenible en lo social es el hecho de ser apoyado o
Entvd. 23 | direccionado por la empresa a los directos afectados (por la
mina).
Entvd. 24 | Ninguno.
Promueve un impacto social, debido a que fue creado para el
Entvd. 25 | beneficio de un grupo de afectados de la empresa minera y hace
que ellos tengan un ingreso adicional.
Social, porque hay muchos ganaderos que venden sus productos o
Entvd. 26 | materia prima (leche) a la empresa y de esa manera se tiene
ingreso y mejora la calidad de vida.
Entvd. 27 Impacto social al ayudar a los ganaderos a tener un ingreso

adicional.
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STAKEHOLDERS EXTERNOS

Creacion de

Incidencia Legitimidafi 'externa (trato Rela.ci(').n Partici]?acif')n valor
Encuestados/Item de Poder ético) descriptiva | comunitaria compartido
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13
S.E. 01 1.00 | 5.00 | 5.00 | 4.00 | 5.00 | 5.00 5.00 1.00 | 4.00 | 4.00 | 1.00 | 4.00 | 5.00
S.E. 02 1.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 4.00 1.00 | 3.00 | 1.00 | 2.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 03 1.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00 5.00 1.00 | 2.00 | 1.00 | 1.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 04 1.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 4.00 1.00 | 3.00 | 5.00 | 1.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 05 1.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 4.00 1.00 | 5.00 | 5.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00
S.E. 06 1.00 | 3.00 | 2.00 | 1.00 | 1.00 | 2.00 1.00 1.00 | 2.00 | 2.00 | 1.00 | 3.00 | 2.00
S.E. 07 2.00 | 1.00 | 1.00 | 2.00 | 1.00 | 1.00 1.00 1.00 | 1.00 | 2.00 | 1.00 | 2.00 | 1.00
S.E. 08 4.00 | 5.00 | 5.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 4.00 1.00 | 3.00 | 5.00 | 1.00 | 4.00 | 1.00
S.E. 09 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 4.00 3.00 | 4.00 | 4.00 | 1.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 10 3.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 4.00 1.00 | 1.00 | 5.00 | 1.00 | 3.00 | 1.00
S.E. 11 1.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 3.00 2.00 | 2.00 | 5.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
S.E. 12 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 3.00 2.00 | 4.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 13 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 3.00 2.00 | 2.00 | 5.00 | 2.00 | 3.00 | 4.00
S.E. 14 5.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 4.00 3.00 | 2.00 | 5.00 | 1.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 15 5.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 4.00 4.00 | 2.00 | 5.00 | 2.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 16 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 4.00 2.00 | 3.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 17 5.00 | 5.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 3.00 2.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 18 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 4.00 1.00 | 1.00 | 5.00 | 1.00 | 1.00 | 4.00
S.E. 19 1.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 3.00 1.00 | 3.00 | 5.00 | 1.00 | 2.00 | 3.00
S.E. 20 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 3.00 1.00 | 3.00 | 5.00 | 1.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 21 3.00 | 4.00 | 2.00 | 4.00 | 1.00 | 4.00 3.00 1.00 | 3.00 | 3.00 | 1.00 | 3.00 | 4.00
S.E. 22 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 4.00 4.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00
S.E.23 1.00 | 1.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 4.00 1.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 24 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 4.00 2.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00
S.E. 25 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 2.00 2.00 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
S.E. 26 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 4.00 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 27 1.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 3.00 1.00 | 4.00 | 3.00 | 1.00 | 3.00 | 4.00
S.E. 28 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 4.00 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 29 2.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 4.00 1.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00 | 4.00
S.E. 30 2.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 3.00 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00 | 3.00
S.E. 31 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 5.00 1.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 32 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 4.00 2.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 4.00
S.E.33 4.00 | 5.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 4.00 3.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
S.E. 34 2.00 | 2.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00 2.00 1.00 | 1.00 | 2.00 | 1.00 | 2.00 | 2.00
S.E. 35 3.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 4.00 3.00 | 2.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 5.00
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STAKEHOLDERS EXTERNOS

Creacion de

Incidencia Legitimidafi .externa (trato Rela‘cié'n Partici]?acif')n valor
Encuestados/Item de Poder ético) descriptiva | comunitaria compartido
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13
S.E. 36 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 4.00 2.00 | 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00
S.E. 37 4.00 | 4.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 4.00 5.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00
S.E. 38 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 4.00 3.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00
S.E. 39 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 4.00 1.00 | 3.00 | 4.00 | 1.00 | 2.00 | 4.00
S.E. 40 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 5.00 4.00 1.00 | 3.00 | 4.00 | 1.00 | 3.00 | 3.00
S.E. 41 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 4.00 1.00 | 2.00 | 4.00 | 1.00 | 3.00 | 3.00
S.E. 42 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 4.00 1.00 { 2.00 | 3.00 | 1.00 | 3.00 | 3.00
S.E. 43 3.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 4.00 1.00 | 2.00 | 4.00 | 1.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 44 3.00 | 3.00 | 3.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 4.00 1.00 | 3.00 | 4.00 | 1.00 | 2.00 | 3.00
S.E. 45 5.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 4.00 | 2.00 2.00 2.00 | 4.00 | 4.00 | 2.00 | 4.00 | 4.00
S.E. 46 4.00 | 5.00 | 4.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 4.00 1.00 | 2.00 | 5.00 | 1.00 | 2.00 | 4.00
S.E. 47 4.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 | 3.00 3.00 1.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 2.00
S.E. 48 3.00 | 4.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 3.00 1.00 | 1.00 | 3.00 | 1.00 | 2.00 | 3.00
S.E. 49 2.00 | 4.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00 | 5.00 3.00 3.00 | 3.00 | 1.00 | 3.00 | 4.00 | 2.00
S.E. 50 2.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 2.00 2.00 | 3.00 | 3.00 | 2.00 | 3.00 | 2.00
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e Registro fotografico
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