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RESUMEN:

La economia de las empresas ha sido afectada por la contingencia generada por la pandemia del COVID-19. Esto ha provocado
varias acciones por parte de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) con sus grupos de interés, que son promovidas por
organizaciones no gubernamentales y gobiernos. En este contexto, las empresas peruanas también participaron prontamente de
estas actividades de RSE, que fueron informadas a sus grupos de interés en distintos medios de comunicacién. Por este motivo,
esta investigacion se planted como objetivo un andlisis del desempeno de RSE divulgado en medios virtuales por el impacto de la
pandemia por el COVID-19. Para cumplir este objetivo, se llevé a cabo un estudio cualitativo mediante un andlisis de contenido
de las actuaciones de RSE, que empresas peruanas divulgaron en sus paginas web y redes sociales en el primer semestre de 2020.
Los resultados del estudio sefalan que se presentd un importante desempeno de sostenibilidad corporativa con la comunidad
en ayudas sociales. En cuanto a las acciones con trabajadores y clientes, estas presentaron una menor divulgacién y estuvieron
enfocadas en aspectos que les permitieron mantener sus operaciones. Estas practicas, en la mayor parte de los casos, presentan un
enfoque reactivo de actuacién de responsabilidad social y, en otras situaciones, se convierten en respuestas proactivas destinadas
a contribuir al desarrollo sostenible de los grupos de interés.

PALABRAS CLAVE: COVID-19, divulgacién de sostenibilidad, paginas web corporativas, redes sociales, responsabilidad social
empresarial.

ABSTRACT:

The economic aspects of companies have been affected due to the contingency generated by the COVID-19 pandemic, this has led
to different actions of Corporate Social Responsibility (CSR) with its stakeholders, promoted by non-governmental organizations
and governments. In this context, Peruvian companies also promptly participated in these CSR activities, which were reported to
their stakeholders in different media. For this reason, the objective of this research was an analysis of CSR performance disclosed
in virtual media due to the impact of the COVID-19 pandemic. To meet this objective, a qualitative study was carried out through
a content analysis of the CSR actions that Peruvian companies disclosed in their web pages and social networks in the first half
of 2020. The results of the study indicate that an important performance of corporate sustainability was presented with the
community in social assistance. Regarding the actions with workers and clients, these presented less disclosure, and were focused on
aspects that allowed them to maintain their operations. These practices, in most cases, present a reactive approach to acting on social
responsibility and, in other situations, they become proactive responses aimed at contributing to the sustainable development of

stakeholders.
KEYWORDS: COVID-19, sustainability disclosure, corporate web pages, social networks, corporate social responsibility.

La pandemia por COVID-19 en los primeros meses de 2020, ha tenido un impacto significativo en la
economia a nivel mundial, lo cual perjudicé el desempeno de las empresas en sus actividades comerciales y
en su relacion con clientes, trabajadores, comunidades y sociedad. Asimismo, sus operaciones se han visto
afectadas por la disminucién de ingresos, cambio de la oferta y demanda de productos y servicios, asi como,
en la paralizacion o disminucién de actividades productivas. En sectores como transporte aéreo, turismo y
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hosteleria, servicios de alimentacién y educacion, produccién de petréleo y energia, el impacto ha sido mayor
y ha generado una reduccién del Producto Interno Bruto (PIB) y una recesidon econdmica a nivel mundial,
con mayor efecto en economias emergentes como la de Latinoamérica (Batista et al., 2020; Fernandes, 2020;
Giovanella et al., 2020; Nicola et al., 2020).

La conmocién de la pandemia generé cambios en la economia de consumo, formas de producciéon y en
la gestién de cadena de valor que, al mismo tiempo, causaron efectos en aspectos como la sostenibilidad
ambiental, como en el caso del impacto positivo que hubo por menores consumos de energia y transporte y
una mayor preocupacion por temas de salud publica (Norouzi et al., 2020; Sarkis et al., 2020). De igual forma,
se ha logrado incentivar a productores y comercios locales para la promocién del consumo de productos
saludables y seguros (Cohen, 2020).

La pandemia ha mostrado que los gobiernos y organizaciones en paises de economias emergentes no
estuvieron preparados para ofrecer a la sociedad condiciones éptimas de infraestructura médica, transporte
publico, accesos a agua, educacion virtual y empleo, carencias que constituyen objetivos bésicos para la
contribucién al desarrollo sostenible. En otras palabras, han quedado al descubierto las capacidades de gestion
delos gobiernosy las desigualdades en la sociedad en lo que concierne al acceso aatencién médica, condiciones
tecnoldgicas para cerrar la brecha digital en educacidn, asi como la atencién de desempleados (Batista et al.,
2020; Giovanella et al., 2020; Hakovirta y Denuwara, 2020; Salazar y Pando, 2020; Ventura et al., 2020).

En el marco de esta coyuntura del COVID-19, las empresas participaron de actuaciones socialmente
responsables y de sostenibilidad corporativa, tales como ayudas sociales a miembros més vulnerables de las
comunidades, donaciones de productos de seguridad y equipos a hospitales y gobiernos locales. De la misma
manera, tuvieron que revisar sus estrategias de negociosy comerciales con sus clientes, mejorar las condiciones
de sus trabajadores con el objetivo de lograr la sostenibilidad econdmica de sus actividades (Aguinis et al.,
2020; He y Harris 2020).

Al respecto, Pert, a pesar de haber sido uno de los primeros paises en implementar politicas sanitarias,
resultd ser uno de los paises con mayores indices negativos por la pandemia, segtin el portal de la Universidad
Johns Hopkins. De hecho, en agosto de 2020, se informé de 447 624 casos y 20 228 fallecidos reportados
y, con ello, figurd entre los 10 paises del mundo con mayores casos informados (Johns Hopkins University
& Medicine, 2020). Esto ha motivado investigaciones como las de la Comisién Econdmica para América
Latina y el Caribe (CEPAL), que considera la proyeccién de una caida del 13% en el PIB de la economia
peruana para el 2020, como sefiala Barcena (2020), o un impacto econdémico negativo por caida del ingresos
y empleo de trabajadores formales e informales, asi como en la continuidad operativa de pequefias y medianas
empresas (Jaramillo y Nopo, 2020).

En vista de esto, la presente investigaciéon tiene como objetivo un andlisis de las actividades de
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) con trabajadores, clientes, comunidades y sociedad como
respuesta al impacto de la pandemia por el COVID-19, y describir sus caracteristicas en el marco de la teoria
de la actuacién social de la empresa. Por ello, se realizé un estudio cualitativo del contenido de las paginas
web y redes sociales sobre las actuaciones de RSE de empresas peruanas, divulgadas en el primer semestre de
2020. El texto se organiza en cinco partes: en la primera, se presentan los antecedentes tedricos sobre la RSE
y sostenibilidad corporativa en el contexto de la pandemia del COVID-19; en la segunda, se explica el diseno
de la investigacion; en la tercera, se hace el andlisis de la informacién; en la cuarta, se hace la discusion de los
resultados y, finalmente, en la quinta, se presentan las conclusiones del trabajo.
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ANTECEDENTES TEORICOS
Responsabilidad Social Empresarial, Grupos de Interés y COVID-19

Como senalan Crane y Matten (2020), la pandemia ha transformado los enfoques de investigacién en RSE y
sostenibilidad corporativa, debido a los cambios experimentados en las actuaciones con los grupos de interés
como trabajadores y comunidad, en la evaluacién del riesgo social y la gestiéon de la cadena de suministro
global con sus proveedores tras la nueva “normalidad”.

Los efectos del COVID-19 también han afectado la relacién con clientes y se han convertido en
una oportunidad de marketing social, actuaciones socialmente responsables que sean valoradas por los
consumidores y que les permitan obtener una mejor lealtad a las marcas de sus productos, incluyendo la
respuesta de decisiones éticas de los consumidores (Han et al., 2020; He y Harris, 2020; Huangy Liu, 2020;
Jiangy Wen, 2020).

Los estudios de Jiangy Wen (2020), Palma-Ruiz et al. (2020), Qiu et al (2020) sefialan que las actuaciones
socialmente responsables de las empresas, en el entorno de la pandemia, son altamente valoradas por los
clientes y colaboradores y, en consecuencia, aumenta su fidelidad. Ademas, la reputacién, la imagen y la
confianza social se han convertido en puntos clave para garantizar la valoracién tanto de los consumidores
como de los inversionistas en los mercados de valores de empresas con desempefio de sostenibilidad positivo.

Debido al impacto de la pandemia en las actividades y, por lo tanto, en sus relaciones con los grupos de
interés, las empresas realizaron una profunda evaluacién en las estrategias de sostenibilidad corporativa en
sus cadenas de suministro, ofertas de productos y servicios, seguridad laboral, ayuda social humanitaria y
responsabilidad con los clientes (Antwi, 2020; Garcfa-Sanchez y Garcia Sdnchez, 2020; He y Harris, 2020;
Palma-Ruiz, 2020). Eso quiere decir que el desafio supuesto ante la crisis del COVID-19 requirié conciliar la
resiliencia empresarial conla RSE, con el fin de mejorar la integridad empresarial en la gestion y comunicacion
con los grupos de interés (Fontrodona y Muller, 2020).

Teoria de actuacidn social de RSE

La teoria de la actuacién social de la empresa (corporate social performance) de Carroll (1979), basada en la
teorfa de la receptividad empresarial (corporate responsiveness) de Sethi (1975), sefiala la necesidad de que las
organizaciones se adapten y atiendan las necesidades y demandas sociales de forma anticipada y proactiva con
desempeiios o respuestas sociales especificas.

Como se observa en la tabla 1, las teorfas senaladas consideran las formas de respuesta a los grupos de
interés, que son consideradas como las categorias aplicadas en esta investigacion cualitativa de actuaciones de
RSE. En primer lugar, estdn las respuestas reactivas que poseen una limitada participacién de la alta direccién
y su relacién con la gestion e informacién de sostenibilidad. En segundo lugar, estdn las respuestas defensivas
y hacen referencia a una respuesta necesaria u obligada por lo normativo. En tercer lugar, las respuestas
acomodativas implican una participacion parcial de la direccidn, de los colaboradores e informacién interna
para resolver aspectos de gestion de sostenibilidad. Finalmente, las respuestas proactivas presentan una
participacién plena de directivos en los aspectos claves de sostenibilidad, con integra participacién de los
miembros de la organizacién y una efectiva comunicacion externa (Carroll, 1979; Wartick y Cochran, 1985;
Henriques y Sadorsky, 1999).

Otros estudios también sefialan que las actuaciones de RSE vy sostenibilidad inciden en una mejora de
rendimiento y obtencidn de ventajas competitivas, repercutiendo en la creacién de un valor econémico a la
empresa y valor compartido con los grupos de interés como senalan Porter y Kramer (2011) y Waddock y

Graves (1997).
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Las actuaciones de RSE vy las respuestas a los distintos grupos de interés en el contexto de la coyuntura de
la pandemia han encontrado que solo algunas empresas presentan un compromiso fuerte y proactivo con sus
clientes y comunidad como parte de las actividades estratégicas comerciales y de sostenibilidad, mientras que,
en otros casos, se presentan procesos reactivos o defensivos de cumplimientos normativos y ayudas sociales
con enfoque filantrdpico con los grupos de interés (He y Harris, 2020; Huang y Liu, 2020; Qiu et al, 2020;
Talbot y Ordonez-Ponce, 2020).

TABLA 1
Actuaciones de RSE de la teorfa de actuacion social de la empresa

Principios Tipo de Caracteristicas de las respuestas o actuaciones
de RSE respuesta de sociales de RSE

RSE

Reactivo - 5in participacién de la direccidn - La gestidn
Econdérrico sostenibilidad no es necesaria - Sin reporte de
Legal Etico sostenibilidad - Sin capacitacidn v participacion de
Discrecional trabajadores

Defensivo - Farticipacion parcial de la direccidn - Los problenas

de sostenibilidad no siermnpre se consideran - 5¢
curnplen las regulaciones - Poca formacién e
implicacion de los trabajadores

Acomodativo - Alguna participacion de 13 alta direccién - La gestidn
de sostenibilidad es valorada - Reportes de
sostenibilidad internos, pero pocos reportes externos -
Alguna formacion e implicacidn de 1os trabajadores

Froactivo - La direccidn apova v participa en cuestiones de
sostenibilidad - La gestion de sostenibilidad es un
asunto importante - Reportes de sostenibilidad
internos v externos - Formacion e implicacion de
trabajadores

Carroll (1979), Wartick y Cochran (1985), Henriques y Sadorsky (1999)
Innovacién y sostenibilidad corporativa

Teniendo en cuenta el enfoque proactivo de la teoria de actuacién social de la empresa, se considera
la evolucién del concepto de RSE junto al de sostenibilidad corporativa, lo que ha significado una
transiciéon de un desempeno social y ético de las empresas a uno que incluye, ademas de las actuaciones
socialmente responsables, las contribuciones al desarrollo sostenible, consideradas como parte de una
estrategia empresarial, que integra los aspectos econdmicos, ambientales y sociales (Bansal y Song, 2017).

Debido al impacto del COVID-19, las empresas han tenido respuestas rdpidas con sus grupos de interés
como laimplementacién de protocolos de seguridad y salud con sus colaboradores, seguridad de los productos
y servicios ofrecidos a los clientes, asimismo la implementacién de ayudas sociales a las comunidades afectadas
en colaboracién con los gobiernos. Sin embargo, el cumplimiento regulatorio y la filantropia social no han
sido suficientes para cumplir las expectativas de los grupos de interés.

Los problemas de sostenibilidad en el contexto de la pandemia del COVID-19 han obligado alas empresas
a revisar sus estrategias de sostenibilidad corporativa para hacerlas mas resilientes en coyunturas como las
actuales (Ikram et al., 2020). En otras palabras, se ha necesitado que las empresas desarrollen innovaciones
rapidas responsables como proteger la seguridad y promover actividades con los grupos de interés, por
ejemplo, colaboraciones en produccién de material de bioseguridad y equipos médicos para centros de salud,
difusién y educacion en temas de proteccién y seguridad, innovacién de negocios en venta de productos de
primera necesidad o de proteccién de salud (Balarezo y Montiel, 2020; Montiel et al., 2020).
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La innovacién responsable en el contexto de la pandemia ha tenido que ir més alla de estrategias de
reduccidn de costos o gestion de ingresos y atencion a clientes. Se ha requerido de respuestas estratégicas
que consideren la limitacién de recursos disponibles, en colaboracién con otros grupos de interés como
comunidades, autoridades locales, gobierno en temas de salud y educacién con visiéon de largo plazo
(Gutierrez et al., 2020; Montiel et al., 2020, Wenzel et al., 2020). Esta innovacion implica aprovechar el
conocimiento de otras empresas y compartir el propio para generar mas conocimiento en la gestion con
clientes, colaboradores y comunidad y autoridades para mejor acceso a recursos de salud y educacién (Aguinis
et al., 2020; Chesbrough, 2020).

Informacidn de sostenibilidad en paginas web y redes sociales

Las paginas web y redes sociales son herramientas alternativas para la comunicacién del desempeno de RSE
sostenibilidad, puesto que facilitan la divulgacién a una mayor diversidad de grupos de interés, de forma
econdmica y rapida con diversos grupos que buscan informacién para la satisfaccién de sus intereses como
sefalan Esrock y Leichty (2000) y Wanderley et al. (2008). Por otro lado, estudios como los de Cortado
y Chalmeta (2016), Eberle et al. (2013) y Moure (2019) sefialan una tendencia alternativa y evolucién de
formas de comunicacién de desempefio de RSE mediante paginas web y directa por redes sociales como medio
de fidelizacién de grupos de interés, para incrementar su compromiso, establecer relaciones de largo plazo,
alcanzar reconocimiento social y mejorar reputacion. En otros casos se encuentra una influencia de consumos
responsables en clientes con la comunicacién de RSE mediante redes sociales (Chu et al., 2020; Martinez-
Sala, 2021).

Sin embargo, otros estudios senalan que la informacién de sostenibilidad de péginas web no tiene la
misma naturaleza y nivel de informacién que los reportes de sostenibilidad de acuerdo con estandares
internacionales como la Global Reporting Initiative (GRI) (Landrum y Ohsowski, 2018). De hecho,
la informacién en pédginas web se ha orientado, en mayor medida, a la interaccién con los clientes,
responsabilidad de productos o servicios y actuaciones con la sociedad en general con quienes buscan
legitimarse mediante discursos positivos, pero con unalimitada informacién sobre gestién y cumplimiento de
objetivos estratégicos de sostenibilidad corporativa (Patten y Crampton, 2003; Unerman y Bennett, 2004).

Los estudios de divulgacién de informacién de sostenibilidad en piginas web y redes sociales en
Latinoamérica son recientes, investigaciones sefialan la importancia de las comunicaciones en mayor medida
sobre actividades de responsabilidad social con las comunidades y colaboradores en comparacién con las
précticas de gestién ambiental como lo sefialan Correa-Garcia et al. (2018) y Morales-Parada et al. (2019).

La coyuntura de la pandemia también ha permitido que las organizaciones usen las paginas web y redes
sociales para la comunicacién con grupos de interés, principalmente, en la difusién de informacién util
a los distintos grupos de interés en relacién con la prevencién del COVID-19, principalmente con las
comunidades (Chan et al., 2020; La et al., 2020 Patuelli et al., 2021). Asimismo, ha sido una herramienta
muy utilizada por los consumidores y ciudadanos en sus decisiones con respecto de los productos y servicios
ofrecidos y de prevenciones en la coyuntura (Donthu y Gustafsson, 2020; He y Harris, 2020).

De acuerdo con los antecedentes revisados, proponemos las siguientes preguntas de investigacion:

1. ¢Lasactuaciones de RSE con colaboradores comunicadas a través de las paginas web y redes sociales
en el contexto del COVID-19 son del tipo reactivo, defensivo-acomodativo o proactivo?
¢Las actuaciones de RSE con clientes comunicadas a través de las paginas web y redes sociales en
el contexto del COVID-19 son del tipo reactivo, defensivo-acomodaticio o proactivo?
¢Las actuaciones de RSE con la sociedad y comunidad comunicadas a través de las paginas web
y redes sociales en el contexto del COVID-19 son del tipo reactivo, defensivo-acomodaticio o
proactivo?
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METODOLOGTA

Esta investigacion cualitativa es de naturaleza exploratoria, debido a que aborda un tema emergente de
investigacion, tiene alcance descriptivo de las practicas de responsabilidad social y sostenibilidad corporativa
relacionados con colaboradores, clientes, sociedad y comunidades como respuesta al impacto de la pandemia
COVID-19 de empresas peruanas en divulgaciones en sus medios virtuales. Para esta investigacion, se aplic6
la técnica de andlisis de contenido de paginas web y redes sociales entre los meses de marzo de 2020 de
inicio del Estado de Emergencia Sanitaria por el COVID-19 declarado por el Gobierno mediante un Decreto
Supremo (2020) y agosto de 2020, mes en que el Gobierno por otros Decretos Supremos ya habfa levantado el
aislamiento social obligatorio general (Decreto Supremo 116, 2020) y reanudado las actividades econdmicas
de la Fase 3, principalmente, de servicios y transporte nacional (Decreto Supremo 117, 2020) a partir del
mes de julio de 2020.

Debido a que se trata de un estudio cualitativo y exploratorio, la muestra del estudio tiene un cardcter no
probabilistico y no busca resultados representativos de toda la poblacién de empresas peruanas, sino analizar
a juicio de los investigadores las empresas con experiencia en reporte de sostenibilidad en el contexto de su
desempeno de RSE. Con ello, se busca inferir de las practicas de RSE divulgadas en las pdginas web y redes
sociales, el tipo de respuesta con los grupos de interés de acuerdo con la teoria de la actuacion social de las
empresas aplicables a su contexto (Krippendorff, 1990).

La muestra comprende las empresas peruanas que publicaron reportes de sostenibilidad de acuerdo con
la Guia de la Global Reporting Initiative (GRI) en 2017, dltimo periodo disponible en la base de datos de
la GRI, llegando a una muestra de 72 empresas como se muestra en la tabla 2, que clasifican por su sector.
Las investigaciones de Gamerschlag et al. (2011) y Tapver (2019) consideran la publicacién de reportes bajo
la Guia GRI como criterio para evaluar el desempefio e informacién de sostenibilidad de las empresas, que
considera los estdndares sobre desempeno con colaboradores, clientes y sociedad.

TABLA 2
Muestra de empresa por sector

Frecuencia Porcentaje

Cormercial 4 &%
Construccidn g 8%
Energia 1z 17%
Financiera 10 14%
Industria 5] 2%
Industria Alimentos 7 10%
Mineria 11 15%
Servicios 16 2%
Total 72 100%

Elaboracién propia

Parala muestra senalada, se realiz6 un anélisis de contenido de las paginas web y redes sociales de Facebook,
Twitter y YouTube publicadas entre los meses de marzo y agosto de 2020. El analisis de contenido como
instrumento de recogida de datos permitié analizar los textos sobre las actividades de RSE realizadas con los
grupos de interés por la pandemia del COVID-19 para su posterior clasificacién en categorias y realizacién
del analisis descriptivo.

Las unidades de analisis comprendieron los textos que inclufan las palabras claves de “pandemia”,
“coronavirus”, “COVID-19”, “trabajadores, “clientes”, “sociedad”, “comunidad” que fueron consideradas
para las busquedas de informacién de précticas de RSE en las paginas web y en las redes sociales de acceso en
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las paginas web corporativas, y comprendieron textos de imagenes, videos y reportes (Cortado y Chalmeta;
2016; Aramayo-Garcia et al., 2016; Manetti y Bellucci, 2016).

Las categorias para el andlisis de contenido, descripcién y examen de pautas comunes de los textos senialados
se recogieron de la teorfa y estdn comprendidas en las preguntas de investigacion referidas al tipo de respuesta
y actividades de RSE (Wartick y Cochran, 1985; Henriques y Sadorsky, 1999). Las categorias fueron las
siguientes:

e Respuestas Reactivas de RSE
Respuestas Defensivas/Acomodativas de RSE
Respuestas Proactivas de RSE

Asi mismo se consideran las subcategorias para el andlisis, de las actuaciones con los grupos de interés
respectivos: clientes, colaboradores, comunidad y sociedad en el contexto de la pandemia (Abbas et al., 2020;
Aguinis et al., 2020; He y Harris, 2020).

ANALISIS DE RESULTADOS
Anilisis descriptivo por grupos de interés

Respecto a las actividades de desempefio de sostenibilidad como respuesta al impacto de la pandemia del
COVID-19y considerando alos grupos de interés clave revisados en los antecedentes, en la figura 1 se observa
que las empresas, en su mayoria (75%), informan sobre aspectos sociales que corresponden, principalmente,
alasactividades de ayuda que, en colaboracién con autoridades, destinan a miembros de las comunidades con
quienes se relacionan. El porcentaje de empresas con incidencia de informaciéon de desempenio de RSE con
clientes (42%) y con colaboradores (32%) es menor que el desempeiio social y corresponde a empresas que
han mantenido una relacién mas cercana con sus clientes en la coyuntura y asi como con los colaboradores.
En este caso, se informa sobre el cumplimiento de protocolos de seguridad y normativa en las empresas para
el desempeno laboral (Aguinis et al., 2020; He y Harris, 2020; Huangy Liu, 2020).
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Andlisis descriptivo por sector o actividad empresarial

Media

DesempefioColaboradares DesempeficClientes DesempeficSociedad

FIGURA 1

Frecuencia de actividades en respuestaa COVID-19
Elaboracién propia

La figura 2 muestra la frecuencia de informacién divulgada con los grupos de interés de acuerdo con los
sectores empresariales. En este aspecto, destacan las empresas industriales, mineras de energia eléctrica, gas, y
petrdleo y financieras con una importante interaccién con la comunidad, sociedad en que operan y sociedad
en general vista en ayudas con articulos de seguridad y alimentos para poblacién vulnerable de la comunidad y
colaboracién con autoridades y centros de salud con equipos y material de proteccién (Gutierrez et al., 2020;
Montiel et al., 2020, Wenzel et al., 2020), estudios como los de Herndndez-Pajares (2018) y Moneva et al.
(2019) sefialan que las empresas con mayor impacto de sus actividades en las comunidades y medioambiente
presentan un mayor desempeno y divulgacién de sostenibilidad con el fin de legitimar dichas actuaciones,
como el caso de desempenos sociales durante la pandemia.

Ademas, las empresas de servicios como telefonia, logistica, educacién, financieros y consultoria tuvieron
un importante desempenio de sostenibilidad de responsabilidad en sus productos y servicios con sus clientes,
con sus colaboradores en sus condiciones laborales y ayudas sociales a la comunidad en la pandemia (He y
Harris, 2020).
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FIGURA 2
Frecuencia de actividades con grupos de interés y sector por COVID-19
Elaboracién propia

Otras organizaciones con un importante desempeno e informacién de RSE con clientes en periodo de
pandemia han sido las empresas comerciales y financieras. Las primeras proporcionaron informacién a sus
consumidores para las facilidades de compra a distancia por medios digitales. De igual forma, las empresas
financieras (bancos, empresas de seguros y fondos de pensiones) facilitaron la atencién virtual a sus clientes
y proporcionaron facilidades en el pago de sus obligaciones por los servicios y préstamos (He y Harris, 2020;
Talbot y Ordonez-Ponce, 2020).

Cabe destacar el desempefio de RSE con los trabajadores por parte de empresas de industria de alimentos y
mineria, que reportan actividades de seguridad de sus trabajadores y cumplimiento de protocolos y normativa
emitida por las autoridades gubernamentales en el periodo de cuarentena por el COVID-19 (Aguinis et al.,
2020).

Anilisis descriptivo por medio virtual

Con respecto alos medios de comunicacion utilizados para la informacién de actividades de sostenibilidad
en respuestaala pandemia del COVID-19, en la figura 3 se observa que la media de incidencia de informacion
en los medios es mayor para las paginas web corporativas, con enlaces especificos sobre respuestaa COVID-19
y la informacién en la red social Facebook corporativa de la empresa con informacién sobre actividades
relacionadas con clientes y comunidad.

A pesar de que las redes sociales de Twitter y YouTube, se usaron menos para informar sobre las actividades
de responsabilidad social, destacan los videos en YouTube para comunicar sobre las medidas para evitar
contagios y actuaciones en caso de enfermedad por el COVID-19 y, sobre todo, acerca de medidas de
seguridad y proteccién en casa y fuera de ella a trabajadores y ciudadanos (Chan et al., 2020; Donthu y
Gustafsson, 2020; La et al., 2020).
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FIGURA 3
Frecuencia de redes utilizados por las empresas en respuestaa COVID-19

Andlisis de contenidos

Desemperio con colaboradores

A pesar de que las actividades de sostenibilidad con colaboradores no son de las que se presentan en mayor
medida y solo un 30% de las empresas revelan informacién relacionada con actuaciones con sus trabajadores
(ver figura 1), sobresalen las actividades de proteccién y facilidad de trabajo y medidas de proteccién de salud
(He y Harris, 2020; Sarkis et al., 2020). Entre ellas destacamos las siguientes actividades de RSE de las que se
infieren distintos tipos de respuestas de acuerdo con las categorias establecidas en la informacion de la tabla 3.

Se observa que resaltan las actuaciones del tipo reactivo y defensivo-acomodativo, necesarias para mantener
las operaciones dela empresay que corresponden a medidas de prevencién y atenciéon médicay seguridad en el
trabajo (Antwi, 2020; Chesbrough, 2020; He y Harris, 2020), aspectos que se relacionan con el seguimiento
de normas del gobierno como las emitidas por el Ministerio de Salud, y que generan respuestas del tipo
reactivas y defensivas, necesarias para el cumplimiento normativo con los colaboradores. Destaca una de las
actividades de responsabilidad social proactiva como mejorar la innovacién y motivacion del personal en sus
actividades durante la pandemia y periodo de aislamiento social.
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Categorias de actuaciones de RSE con colaboradores

Respuestas Reactivas

Respuestas
Defensivas /Acomodativas

Respuestas Proactivas

- &yudas financieras a los
trabajadores para afrontar
problemas econdmicos
durarte la pandernia. -
Medidas para proporcionar
transporte a trabajadores a
centros de trabajo, v pago
de asignacionss por
movilidad. - Asistencia
psicoldgica a personal
durante la pandermia.

- Protocolos y medidas de
traba)o remoto al nicio v
durante la panderma ¥ por
medidas de aislarmiento ¥
cuarentens por
disposiciones
gubernamerntales. -
Protocolos y capacitaciones
para prevencion, proteccion
v biloseguridad de
trabajadores en centros de
trabajo durante la
pandermia y posteriormente
con 13 reanudacion de
actividades de acuerdo con
la regulacidn del Ministerio
de Zalud v e indicaciones de
la OMS. - Exdmenes
médicos a personal, torma
de pruebas rapidas v
moleculares v medidas de
aislarmiento en casos
Positivos (en caso de
CAMPATTEntos mineros y de
agroindustria).

Flanes para mejorar 1a
capacidad de innovacion v
mejorar la motivacion del
personal en €l trabajo
época de panderria.

Elaboracién propia

Desemperio con clientes

Las actividades de desempefio con clientes que fueron informadas correspondieron, principalmente, a
empresas del sector de industria comerciales y de servicios que, en la pandemia, han buscado mantener sus
actividades comerciales y relaciones con clientes. La tabla 4 muestra los tipos de practicas segtin las categorias
establecidas en la investigacion.



CUADERNOS LATINOAMERICANOS DE ADMINISTRACION, 2021, voL. 17, NUM. 33, JuLi0o-DiciEMBRE, ISSN: 1900-5...

TABLA 4
Categorias de actuaciones de RSE con clientes

Respuestas Reactivas Respuestas Respuestas Proactivas
Defensivas /Acomodativas
- Medidas para facilitar la - Informar v capacitar a - Informacion para
distribucidn de productos a2 distribuidores y mayoristas  prevencion, proteccion v
clientes distribuidores y erl protocolos de seguridad  actuaciones por afecciones
consumidores segun e higiene, otorgando por el COVID-19 ¥
dermanda por coyuntura de  articulos de proteccidn facilidades a asegurados
la pandernia. - Ofrecer sanitaria para atencion a por cobertura de atencion
facilidades de horarios de CONSUITAcTres, - medica de empresas de
atencion a clientes en época  Informacidn sobre seguro. - Capacitaciones a
de cuarentena v estado de  protocolos de seguridad v clientes en gestion de
ermergencia. Frotocolos Sanitarios para vigjes de costos, digitalizacidn de
sanitarios v de seguridad SMpresas de servicio de negocios, para atencidn a
de atencion a clientes. aeropuertos ¥ transporte. clientes. - Clases virtuales
Facilidades de pago v (webinars) en temas
financiarmientos a clientes,  profesionales, y de gestion
otorgadas por entidades para que los negocios
financieras y seguros. - puedan afrontar 1a Crisis
Informacion sobre planes econdmica de la panderiiia
de financiamiento, v actualizarse en la
otorgarmiento de bonos v normativa ernitida por el
otras subwvenciones del gobilerno por 135 empresas
gobierno. - Ayudas a de consultoria v educativas.

consurtidores por medio de
VErta virtuales, a5esorias
digitales, opciones de
reclamos, entregas a
dormcilio (delivery) enl
pericdo de cuareritena por
panderia.

Elaboracién propia

Respondiendo la segunda pregunta de investigacion, se observa que las actividades de responsabilidad
social y sostenibilidad relacionadas con clientes han tenido un enfoque instrumental de mantener las
actividades comerciales y atender las necesidades de los clientes, actividades del tipo reactivo y acomodativo
més que de un cardcter proactivo de desempeno de sostenibilidad corporativa. Las actuaciones informadas
sobre gestion con clientes en el periodo de la pandemia, ademds de ayudar a los consumidores en el cuidado de
su salud y cumplimiento de protocolos en sus atenciones a consumidores, han permitido ayudas financieras,
atencion virtual alos clientes y otras actividades relacionadas con la actividad comercial con el fin de mantener
la relacién con los consumidores y asegurar los ingresos.

Por otro lado, en algunos casos, las actuaciones han tenido un mayor enfoque estratégico de sostenibilidad,
como capacitar a pequefios negocios y distribuidores para que mejoren su gestiéon de atencién virtual,
mantenimiento de emprendimientos en el periodo actual y de pospandemia, y asegurar las satisfaccion de
los clientes, su fidelidad y competitividad (Henriques y Sadorsky, 1999; Porter y Kramer, 2011; Wartick y
Cochran, 1985).

Desempeno con la sociedad y comunidad

Para responder la tercera pregunta de investigacion, se analizaron las actividades de desempefo social de
sostenibilidad de las empresas, en respuesta a los impactos del COVID-19 que se presentan con mayor
incidencia en las pdginas web y redes sociales, en algunos casos, estas tienen fines de ayuda social y
filantrépicos, una respuesta innovadora frente a la pandemia del COVID-19 con sus grupos de interés (He
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y Harris, 2020; Gutierrez et al., 2020; Montiel et al., 2020, Wenzel et al., 2020). La tabla 5 muestra las
principales actividades informadas con la sociedad y comunidad en la coyuntura de la pandemia segun las
categorias estudiadas.

TABLA 5
Categorias de actuaciones de RSE con sociedad y comunidades

Elaboracién propia

Como respuesta a la tercera pregunta de investigacion, las actividades descritas muestran un enfoque de
actuacion de RSE reactivo y filantrdpico por iniciativa propia o mediante el apoyo de instituciones publicas
en los aspectos de prevencién y de atencién de salud de la comunidad por la pandemia (He y Harris, 2020;
Talbot y Ordonez-Ponce, 2020). Por otro lado, se observan actividades de innovaciones rapidas cémo la
participacién en emprendimientos de poblaciones locales o apoyo en el desarrollo de la educacién publica
local y contribucién de infraestructura médica (Balarezo y Montiel, 2020; Montiel et al., 2020).

DiscuUsION DE RESULTADOS

La mayoria de empresas han realizado actividades de desempefo de RSE de caracter reactivo, principalmente,
de ayuda a sus grupos de interés, como el otorgamiento de facilidades y ayudas econémicas a colaboradores
y clientes afectados por la pandemia y de solidaridad como donaciones de equipos médicos, materiales
de proteccidn y otras ayudas a miembros vulnerables de la comunidad y sociedad, principalmente, para
empresas de actividades mineras, energfa e industriales y de alimentos con mayor impacto de sostenibilidad
(Chesbrough, 2020; Gutierrez et al., 2020; He y Harris, 2020; Qiu et al, 2020; Talbot y Ordonez-Ponce,
2020; Montiel et al., 2020; Wenzel et al., 2020).

Otras empresas han tenido respuestas del cardcter defensivo/acomodativo con cierta implicacion de la
direccién en actividades de sostenibilidad con los grupos de interés y relacionadas con el cumplimiento
regulatorio de seguridad en época de la pandemia como la ejecucién de protocolos y facilidades a
colaboradores para su labor de firma remota o presencial. Asimismo, hace referencia a la implementacién de
las formalidades para la atencién segura a consumidores y grandes clientes de forma virtual o presencial, esto
con el fin de mantener las operaciones comerciales del negocio y de ayuda en campanas de difusién de medidas
de seguridad y salud a las poblaciones de las comunidades, estas respuestas correspondieron a actividades
financieras, comerciales y de servicios donde los cumplimientos de protocolos y las facilidades a distancia a los
clientes y colaboradores con el fin de mantener las operaciones resultaron clave (Aguinis et al., 2020; Antwi,
2020; Garcfa-Sanchez y Garcfa-Sanchez, 2020; Talbot y Ordonez-Ponce, 2020).

Finalmente, en menor medida y para pocas empresas, se encuentran actividades proactivas de respuesta
social y, en algunos casos, con cardcter innovador como son la capacitacién del personal para que los
colaboradores puedan afrontar de forma resiliente sus actividades en el contexto de la pandemia. También,
se presentan no solo en las ayudas a clientes y comunidades, sino también en su formacién para que puedan
emprender actividades econémicas sostenibles o ayudar a las autoridades en la infraestructura, actividades
de salud y educacidn, todas con un caracter de mayor aporte al desarrollo sostenible (Gutierrez et al., 2020;
Montiel et al., 2020, Wenzel et al., 2020).
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CONCLUSIONES

Este estudio cualitativo buscé contribuir a la investigacién sobre las actividades de sostenibilidad corporativa
que las empresas peruanas, con experiencia de reporte de sostenibilidad, han realizado en respuesta a la
pandemia del COVID-19y que han divulgado en medios virtuales en el marco de la teoria de actuacién social
de la empresa.

Se encontré evidencia sobre actuaciones responsables y de contribucién al desarrollo sostenible en temas
de salud, economia y educacién de grupos de interés como trabajadores, consumidores, comunidades y
sociedad en general. Sin embargo, en algunos casos, se observé una falta de proactividad y real compromiso
de responsabilidad social y ética de las empresas con los grupos de interés en el contexto de la coyuntura 'y
en el periodo posCOVID-19. La respuesta de RSE no solo debi6 corresponder a actuaciones de las empresas
con los grupos de interés para mantener las actividades del negocio y sus rendimientos, como facilidades a
clientes y mejora de condiciones de colaboradores, sino a otras proactivas e innovadoras de trabajo conjunto
con otras organizaciones no gubernamentales y autoridades (Balarezo y Montiel, 2020; Montiel et al., 2020).

El reto mas importante que tendran las empresas en el periodo posCOVID-19 sera proponer estrategias
innovadoras de corto y largo plazo. Por un lado, habria que incluir unas que permitan asumir mayores costos
por los cambios en las condiciones de la cadena de suministro internacional y local. Por otro lado, se tendrian
que considerar otras que aseguren el cumplimento de estindares de calidad de los insumos o productos
provenientes de sus proveedores, seguridad y salubridad en los procesos de produccién, distribucién y
prestacion de servicio a otras empresas o consumidores; y, sobre todo, de salud y seguridad laboral de los
colaboradores como adecuadas coberturas de salud y de transporte publico seguro. Asimismo, son necesarias
respuestas proactivas en la comunidad para ayudar a las autoridades y ciudadanos (Hakovirta y Denuwara,
2020; Sarkis et al., 2020; Montiel et al., 2020).

Este estudio persigue la contribucién practica de promover acciones de liderazgo responsable de
autoridades, directivos de empresas y miembros de la sociedad civil, organizaciones publicas y privadas que
deberdn realizar esfuerzos para construir economias posCOVID-19 mas resilientes y sostenibles, que puedan
afrontar los desafios globales, como pandemias, cambios climaticos y otros fenémenos en los cuales los
principales objetivos son la salud, la seguridad laboral y la sostenibilidad econémica de las organizaciones
(Tsui, 2019; 2020). Se sugiere que las organizaciones adopten las regulaciones y recomendaciones de
entidades nacionales e internacionales especializadas, y ayuden a la sociedad y gobiernos a lograr mejores
conocimientos y actuaciones para responder al impacto del COVID-19 que atin no se ha controlado por la
limitacién de recursos y aprendizajes. Se propone crear nuevos patrones de discusién e investigacién para
mejor control por las organizaciones en coyunturas como la actual.

Este trabajo de investigacién ha presentado limitaciones para su realizacién, como la dificultad de acceder
a informacién de desempefio de RSE y sostenibilidad en el contexto de la pandemia de otras empresas sin
paginas web corporativas o reportes de sostenibilidad ni conocer las motivaciones de las actuaciones por parte
de los directivos, lo que implica la necesidad de futuras investigaciones sobre un mayor niimero de empresas
y la percepcién de directivos no solo en periodo actual de la pandemia, sino tras ella.
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