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Resumen

El objetivo general de este trabajo es ejecutar las herramientas que permitan conocer
la percepcion del Reporte de Sostenibilidad 2020, la comunicacién y la relacion de la
Cooperativa Dos Pinos con los diferentes publicos de interés: Productores Asociados,
Camaras Empresariales, Organizaciones No Gubernamentales y Municipalidades durante el
segundo semestre 2021.

La metodologia empleada fue mediante encuestas digitales y grupos focales dirigidos
a cada uno de los publicos de interés, asi como una entrevista a profundidad realizada a un
miembro del Consejo de Administracion de la Cooperativa Dos Pinos.

Dentro de los principales hallazgos se destaca que este Reporte de Sostenibilidad
2020 de la Cooperativa Dos Pinos no es de conocimiento para todos los publicos de interés
abordados en este trabajo; pues tanto las Municipalidades como las Organizaciones No
Gubernamentales, manifestaron que no lo conocian, mientras que algunos representantes de
Camaras Empresariales y algunos Productores Asociados si conocian la existencia de este
documento, ya que lo recibieron por correo electrénico o por medio de WhatsApp. Sin
embargo, a pesar de que algunas de estas entidades recibieron el Reporte de Sostenibilidad,
no se garantiza la lectura de este debido a diversos factores como el tiempo.

Dentro de los canales y formatos que les gustaria recibir las proximas ediciones del
Reporte de Sostenibilidad, concordaron con la necesidad de recibir el documento completo
mediante correo electrénico o WhatsApp (en el caso de los Productores Asociados), debido
a la formalidad del documento, pero que este deberia complementarse con otros formatos
como videos cortos tipo microcapsulas de los diferentes temas que se abordan en el Reporte,
actividades tipo eventos e infografias que son de rapida lectura, esto con el fin de profundizar
en el contenido, de manera que sea mas explicativo y evitar que se tergiverse por una
inadecuada interpretacion.

En cuanto al contenido, el Reporte de Sostenibilidad para aquellas personas que lo
recibieron y lo leyeron concordaron con que es un documento muy extenso y denso de leer,
pero con contenido relevante y con lenguaje comprensible.

La propuesta que se muestra en este trabajo es un plan de comunicacion que permite
la divulgacion y comprension del Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos
entre los diferentes publicos de interés, el cual aborda objetivos, estrategias y tacticas en tres
etapas: lanzamiento, implementacion y posicionamiento; asi como sus respectivas
mediciones de evaluacion y control para cada tactica propuesta.

Se concluye que, con el desarrollo de esta propuesta, haya un mayor acercamiento de
cada publico de interés a manera de obtener una mejor comunicacion, relacion y alcance en
cuanto a la lectura y conocimiento del Reporte de Sostenibilidad; asi como el reflejo de
transparencia que tiene la Cooperativa al exponer sus resultados en un documento publico.
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INTRODUCCION

La unidn de personas en una sociedad es un comportamiento social y natural del ser
humano, con la necesidad de interrelacionarse. En torno a esto, se puede confirmar que la
cooperacion es un aspecto consustancial del ser humano activo en una sociedad, como
préctica trascendente de significacion social y humana (Huaylupo, 2003).

Morales (2021), define el cooperativismo como una doctrina que defiende la
cooperacion como medio para lograr un mayor beneficio, asi como para satisfacer las
necesidades existentes. Por tanto, se puede decir que el movimiento cooperativo es la
cooperacion de sus integrantes, colocandola en el rango socioecondémico como el medio para
lograr que productores y consumidores obtengan un mayor beneficio, asi como la mejora de
las necesidades de los grupos (Morales, 2021).

En Costa Rica existen 594 cooperativas y 887.335 cooperativistas, lo cual representa
el 21% de la poblacion nacional, segun el 1V Censo Nacional Cooperativo (INFOCOOP,
2019, sector cooperativismo).

En 1947 nace la Cooperativa de Productores de leche, Dos Pinos R.L, se habla de un
inicio de la historia marcada por la solidaridad, la busqueda del bien comdn y el desarrollo
econdmico; la misma fue impulsada por 25 visionarios que también fueron productores de
leche, con el fin de lograr 3 objetivos esenciales:

1. Vender la leche a una empresa que, siendo propia, les pagara un precio justo.
2. Comprar los insumos necesarios para sus fincas, también en una empresa propia.
3. Promover el desarrollo industrial y social de Costa Rica.

En sus 74 afos de trayectoria en el mercado costarricense, la Cooperativa ha crecido,
la cual se ha convertido en una empresa lider en la industria lactea de Centroamérica y el
Caribe. Actualmente esta conformada por 1400 productores asociados, 1900 colaboradores
asociados y cerca de 5000 colaboradores en la region; esto ha generado un crecimiento
productivo y, a la vez, ha distribuido de forma equitativa el bienestar socioeconémico y de
nutricion en el pais (Mastroeni, L., comunicacion personal, 20 de mayo, 2021).

Tras 7 décadas de desarrollo, la cooperativa ha experimentado diferentes
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transformaciones y en los Ultimos afios, se ha encontrado con un tema que toma cada vez mas

relevancia a nivel mundial, como lo es el tema de Sostenibilidad Empresarial. Esto presenta
una oportunidad de cambio en la forma de hacer negocios, en lo que respecta a la publicidad,
promocion, produccion, comercializacion, etc., a su vez para agregar valor en medio de la
competencia en el mercado, convirtiéndose en un area que bien enfocada puede ayudar a
crecer y evolucionar a la cooperativa.

El término de Sostenibilidad Empresarial se define como aquellas empresas que son
capaces de aprovechar sus recursos para su bienestar y contribuir al bienestar de las
comunidades y de las futuras generaciones, basandose en los pilares econémico, social y
ambiental (Sanchez, 2012).

En el caso de la Cooperativa Dos Pinos, se trabaja en el cuido y mantenimiento de la
calidad del entorno, lo cual implica una empresa eficiente, responsable y comprometida con
el ambiente. Fiel a este precepto la empresa trabaja en diferentes programas para la reduccion
de emisiones y residuos, por ejemplo, aplicando recurso tecnolégico avanzado para el
tratamiento de aguas residuales. Esto llevo a la cooperativa al desarrollo de tres principios de
Sostenibilidad Empresarial, los cuales son: proteccion del medio ambiente, a través de buenas
practicas de usos sostenible de los recursos. Responsabilidad, mediante el cumplimiento de
los requisitos legales y ambientales de las actividades, productos y servicios brindados.
Mejora continua, se propicia el trabajo en equipo con el fin de lograr el desempefio ambiental
(Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Ademas, la Cooperativa Dos Pinos cuenta con un reporte de Responsabilidad Social
Empresarial, el cual es un documento técnico que va dirigido a diferentes publicos:
comunidades, usuarios, colaboradores, empresas, entre otros.

Dado que el reporte debe ser comprendido por los diferentes publicos, es importante
trabajar en una estrategia de comunicacion que permita transmitir de forma clara y eficaz los
mensajes mas relevantes a las partes interesadas.

La importancia de comunicar el Reporte de Sostenibilidad para la Cooperativa Dos
Pinos radica en poder exponer el compromiso y el impacto de las acciones que han ejecutado

en materia de medio ambiente y en la sociedad, presentar las buenas practicas; asi como las



oportunidades de mejora (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Ademas, una de las principales problematicas presentadas por el Sefior Luis
Mastroeni, Director de Relaciones Corporativas y Responsabilidad Social de Dos Pinos, es
que los publicos directos no conocen el gran impacto que tiene una Cooperativa como esta,
por el contrario observan aquellos aspectos que no son positivos, sin darse cuenta que se
pierde el foco del beneficio principal de la Cooperativa.

Don Gonzalo Chaves, Gerente General expresa en el Reporte de Sostenibilidad 2020
que, ante la situacion de pandemia que enfrenta el mundo, ellos han sido conscientes que lo
mas importante es el cuidado y la salud de los productores, sus familias y los colaboradores
de la Cooperativa, misma conciencia que siempre han tratado de llevar adelante con el pasar
de los afios de la Cooperativa, pero es importante que ellos lo conozcan (Cooperativa Dos
Pinos, 2021).

El beneficio que reciben las partes interesadas al conocer las acciones y practicas
socioambientales es la confianza hacia la Cooperativa, asi como a la marca. También conocer
el compromiso y los esfuerzos que se ejecutan para el bienestar de la sociedad en diferentes
temas, principalmente, en tiempos de pandemia y crisis econdmica por las que atraviesa el
pais actualmente.

Al ser el primer reporte de sostenibilidad que presenta la Cooperativa Dos Pinos,
marca un hito en lo que esta empresa viene haciendo desde hace varios afios, pero sobre todo
la importancia de que todas las personas que trabajan para ella puedan identificarse y conocer
mas de cerca el impacto que tiene dicha empresa.

Por lo tanto, este reporte se convierte a partir del afio 2021 en una préactica de
compromiso y transparencia para los publicos en la rendicion de cuentas y ejes principales
de cualquier estrategia de sostenibilidad que desee llevar adelante la cooperativa
(Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Este proyecto estd enmarcado en un estudio de los principales grupos de interes para
la Cooperativa Dos Pinos: Productores Asociados, Camaras Empresariales, Organizaciones
No Gubernamentales y Municipalidades de diferentes zonas geogréaficas del pais, para

determinar la propuesta de comunicacion mas acorde a las caracteristicas y necesidades de
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estos publicos, de manera tal que los mensajes clave del Reporte de Sostenibilidad impacte

en sus quehaceres diarios.



ALCANCES Y LIMITACIONES

Alcances

El alcance de este proyecto es la realizacion de un plan de comunicacion que le
permita al Departamento de Responsabilidad Social Empresarial potenciar el conocimiento
del programa anual (Reporte de Sostenibilidad) e inicie el proceso de cambio de percepcion
que actualmente tienen los Productores Asociados, Camaras Empresariales, Organizaciones
No Gubernamentales y Municipalidades de las diferentes zonas geograficas acerca de las
préximas ediciones del Reporte de Sostenibilidad, asi como aspectos de comunicacion y
relacion entre las partes.

Para realizar este proyecto, se decidid, primeramente, delimitar el alcance de la
propuesta a los sectores del Coyol, Coronado, San Carlos y Belén, por lo tanto, el analisis no
contempla el mercado internacional. Sin embargo, con el avance del proyecto, se ampliaron
las zonas geograficas al realizar el estudio con los publicos de interés (Productores
Asociados, Cdamaras Empresariales, Organizaciones No Gubernamentales vy
Municipalidades), por lo tanto, la propuesta de Comunicacion se enfoca en estos publicos de
interés, pues de haberlo realizado por zona geogréafica, los resultados hubieran sido muy
especificos y reducidos, limitando el alcance de la investigacion.

Se espera que la propuesta estratégica de comunicacién sea una herramienta valiosa
para la empresa, de manera que le facilite y amplie los canales de comunicacion con sus
stakeholders de mayor interés para el desarrollo saludable de los entornos econémicos y
sociales de la Cooperativa.

El proyecto incluye la investigacion y el andlisis de los diferentes segmentos de
mercado a quienes se dirigira la propuesta de comunicacion para dar a conocer los futuros
Reportes de Sostenibilidad de la Cooperativa, con el fin de brindar diferentes mensajes de
interés, de forma clara y concisa y que puedan ser conservados en la memoria de los

interesados.
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El alcance del plan de comunicacion conlleva Unicamente la realizacion de la

propuesta, pero no asi la ejecucion de este. Esta quedard en manos de los ejecutivos de la

Cooperativa Dos Pinos.

Limitaciones

La informacion se presentara de acuerdo con las politicas de confidencialidad y
regulaciones internas de la Cooperativa de Leche Dos Pinos R.L. lo que puede limitar el
acceso a informacién valiosa para la realizacion del proyecto.

Ademas, durante el proceso investigativo se generd una crisis de opinion publica por
factores externos a este trabajo, la cual modifico la metodologia prevista para el desarrollo
de la investigacion y, por lo tanto, los resultados proyectados; sin embargo, dada esta
situacion, se optd por complementar con otras herramientas de investigacién de mercado para
poder obtener resultados significativos.

Asimismo, el tiempo para realizar el estudio, segun el cronograma de actividades del
Posgrado en Administracion y Direccion de Empresas (PADE) fue de aproximadamente
ocho meses, lo que restringe y limita el desarrollar mas ampliamente una investigacion en un
mercado tan amplio y dinamico como el de los productos de consumo alimenticio, en este
caso particular la gama de productos Dos Pinos.

Al no existir casi ninguna informacion de caracter secundario que complemente la
investigacion, se procedera a presentar una propuesta que se fundamenta principalmente en

la investigacion de campo que se llevara a cabo.



CAPITULO 1

Descripcion de las Cooperativas a nivel mundial y en Costa Rica

Este capitulo contextualiza al lector en la historia de las Cooperativas a nivel mundial,
esto con el fin comprender sus origenes, sus caracteristicas e importancia en la sociedad.

Posteriormente, se describe la historia de las Cooperativas en Costa Rica, la
legislacion que las rige y su relacion con el Estado; de esta forma, se da a conocer los hechos
que marcaron el nacimiento de las Cooperativas en nuestro pais y el marco legal que
actualmente esta vigente.

Finalmente, se describen algunos conceptos tedricos relacionados con la propuesta de
investigacion y que estaran presentes a lo largo del trabajo, con el objetivo de orientar al

lector en los diferentes contenidos.

1.1 Cooperativas en el mundo
1.1.1 Historia

El cooperativismo, cuyo nacimiento tiene mas de 167 afios, es la forma de
organizacion socioeconOmica de caracter universal mas grande del mundo. Sus origenes se
remontan desde la historia antigua con varios ejemplos de cooperativismo como lo expresa
Ramirez et al. en su articulo titulado “El cooperativismo y la economia solidaria: génesis e
historia” (Ramirez, Herrera & Londofo, 2016).

En Egipto, los faraones tenian un comercio desarrollado, el cual generd la creacion
de asociaciones para regular actividades que amparaban intereses comunes. Del siglo V a.C.
al siglo 111 d.C. en las sociedades de Atenas y Roma habia una relacion de cooperacion entre
artesanos y agricultores (Ramirez, Herrera & Londofio, 2016).

En Babilonia, en el afio 550 se establecen los Undestabings cooperativos, quienes se
dedicaban al intercambio y comercializacion de productos agricolas. También, en China, en
el siglo XII aparecieron asociaciones cooperativas de ahorro y crédito en la dinastia Chou.
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Los Aztecas, Mayas e Incas destacan en América precolombina, estos combinaron el

trabajo individual y la propiedad familiar y se fortalecia con la solidaridad. En el siglo XV/III,
se dan los primeros inicios del cooperativismo en Nueva Holanda (Ramirez, Herrera &
Londofio, 2016).

En 1730 se crea la cooperativa americana por Pleckhoy, en esta se introduce un
sistema de participacion en las pesquerias de Nueva Inglaterra. Gracias a la Revolucién
Francesa, se sentaron las bases del cooperativismo por sus aportes en el campo social y por
la forma de pensar en aspectos como la justicia, libertad, equidad y racionalidad cientifica;
asi como a la Revolucion Industrial, la cual contribuy6 a fomentar el capitalismo y el lucro
(Ramirez, Herrera & Londofio, 2016).

Asimismo, los pensadores sociales e intelectuales de la época y la doctrina de la
iglesia tuvieron influencia en la economia solidaria y en los cambios sociales de la humanidad
respectivamente. Cabe destacar que se presenta una época nueva marcada por revoluciones,
cambios y nuevas perspectivas socioeconémicas, politicas y culturales de gran importancia
(Ramirez, Herrera & Londofio, 2016).

Segin Ramirez, Herrera & Londofio (2016), a partir de estos dos grandes
acontecimientos, nacen los tedricos cooperativistas del siglo XV1I1'y XIX, los cuales generan
diversos aportes a lo que hoy se conoce como cooperativismo y las cooperativas como tal,
sus aportes se detallan a continuacion:

e Robert Owen: tedrico mas importante del cooperativismo. Propuso la idea de trabajo
asociado, es decir, la cooperativa, conformada por grupos de trabajo asociado a
calidad de vida para las personas que lo integraban (lo opuesto a las condiciones de
explotacion que imperaban en aquella época). Esta idea fue tan atractiva que se
constituyeron 500 cooperativas en Inglaterra.

e William King: Su propuesta se baso en la creacion de cooperativas de consumo como
atenuante ante la situacién de crisis que vivian las personas asalariadas. También
propuso la creacion de cooperativas de produccién para trabajadores asociados.
Gracias a estas ideas, se crearon tiendas cooperativas, cuyos articulos se vendian de

acuerdo con el principio de reciprocidad asociativa.
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e Phillippe Buchez: Fundé las primeras cooperativas de trabajo en Francia, las cuales

fueron de corta duracion. Entre 1833 y 1850, disefid la reforma social basada en la

asociacion obrera.

e Francois Marie Charles Fourier: Su pensamiento basado en la felicidad y satisfaccion
personal, lo llevo a pensar que la sociedad debia estar basada en una cooperacion
mutua, de colaboracidn interpersonal en las relaciones sociales. Con sus ideas, fue
pionero del cooperativismo basado en la creacion de pequefias comunidades en donde
los beneficios econémicos obtenidos eran repartidos entre sus miembros.

e Louis Blanc: Propuso que el Estado debia ayudar a superar las desigualdades sociales
y cooperativas obreras que organizaran la produccion, se repartieran los beneficios
en partes iguales y suministrar pensiones de vejez y enfermedad.

e Charles Gide: Uno de sus principales logros fue consolidar las bases para posicionar
la cooperativa Rochadle. También propicié la unidad del cooperativismo francés,
sistematizd las reglas del cooperativismo inglés y redactd diversas publicaciones
relacionadas con la economia solidaria y el cooperativismo.

En Rochadle, Inglaterra, se cred la primera cooperativa con 28 tejedores, la cual surge
debido a los bajos ingresos salariales y de la desocupacion obrera. Los pioneros se basaron
en la justicia social y se inspiraron en los pensadores Robert Owen y William King para
actuar hacia el ambito econémico y social de forma auténoma.

El éxito alcanzado por esta cooperativa se fundamenta en el cooperativismo de
consumo, complementado con la teoria francesa de la cooperacion de la produccion y de las
ensefianzas alemanas en cuanto a las cooperativas de ahorro y crédito. De este cruce, nacio
un nuevo sistema encaminado hacia la paz, la ayuda mutua y la solidaridad, el cual trazo el
camino cooperativo al mundo entero. Ademas, los pioneros crearon siete principios
cooperativos rochadlianos: adhesiéon libre, control democratico, devolucion o bonificacién
sobre las compras, interés limitado al capital, neutralidad politica y religiosa, ventas al
contado y fomento de la ensefianza; estos han prevalecido en el tiempo y espacio (Ramirez,
Herrera & Londofio, 2016).
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Posterior a ello, en 1869 se realiz6 un congreso britnico de cooperativas donde se

visualizo la necesidad de establecer un marco que orientara la accion cooperativa con el fin
de tener un modelo asociativo integral, esto contribuy6 al nacimiento de la Asociacion
Internacional de Cooperativas (ACI).

La ACI se fundd en 1895 en Londres durante el primer Congreso Cooperativo y los
representantes definieron los objetivos de esta Alianza: facilitar informacion, definir y
defender los principios cooperativos y desarrollar el comercio internacional (ACI, 2018).

Asimismo, la ACI (2018) define las cooperativas como “empresas centradas en las
personas, que pertenecen a sus miembros, quienes las controlan y dirigen para dar respuesta
a las necesidades y ambiciones de cardcter econdmico, social y cultural comunes”. La
empresa cooperativa cumple con los principios cooperativos, los cuales se basaron en los
principios rochadlianos, pero con leves modificaciones:

-Adhesidn voluntaria y abierta
-Gestion democratica

-Participacion economica de los socios
-Autonomia e independencia
-Educacion, formacion e informacion
-Cooperacion entre cooperativas
-Interés por la comunidad

Las cooperativas unen a las personas de forma igualitaria y democratica. Son
empresas basadas en valores y principios por lo que su actuar es para construir un mundo
mejor a través de la cooperacion y permiten a la gente trabajar en conjunto para crear
empresas sostenibles que generan prosperidad y puestos de trabajo a largo plazo (ACI, 2018).

Es asi como las cooperativas han ido creciendo y evolucionando a través de los afios;
si bien estas han demostrado ser resistentes a las crisis de mercado, han movilizado
trabajadores especializados como a los no calificados, han ayudado a los trabajadores
informales a organizarse, entre otras acciones alrededor del mundo; también han enfrentado
diversos obstaculos, dependiendo del pais, por ejemplo, el atraer trabajadores jovenes cuando

el desempleo es alto (Organizacion Internacional del Trabajo, 2013).
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Segun la ACI (2018), més del 12% de la poblacion mundial es cooperativista de los

3 millones de cooperativas que existen en el mundo. Las 300 empresas cooperativas y
mutuales mas importantes del mundo suman un volumen de negocios de 2,14 billones de
dolares. Ademas, el 10% de empleo es proporcionado por las cooperativas.

Actualmente, la ACI es una de las Organizaciones No Gubernamentales més grande
del mundo en lo que respecta al numero de personas a las que representa (mas de mil millones

de miembros cooperativos de los tres millones de cooperativas en el mundo).

1.1.2 Caracteristicas de las cooperativas

Como se definio en el apartado anterior, las cooperativas destacan por la
voluntariedad, la propiedad conjunta y la gestion democrética; asimismo, las pretensiones
son econdmicas, sociales y culturales. Como lo menciona Martinez en su articulo “Las
Cooperativas y su accién en la sociedad”, las cooperativas son un recurso para obtener de
forma compartida la satisfaccion de una necesidad en comun; también estas se enfocan en
las personas y su beneficio (Martinez, 2015).

Ademas, como menciona Martinez (2015) y la FAO (s.f.) se rige por siete principios
cooperativos que son caracteristicos de las cooperativas, los cuales se explicaran a
continuacion.

-Principio de adhesion voluntaria y abierta: la empresa participa de forma voluntaria, es decir,
esta abierto a todas las empresas capaces de utilizar sus servicios y dispuestas a aceptar las
responsabilidades de asociarse, sin discriminaciones de género, sociales, raciales, politicas o
religiosas.

-Principio de gestion democréatica: las cooperativas son organizaciones democraticas
controladas por sus asociados, estos fijan las politicas y toma de decisiones; ademas, cada
socio tiene derecho en igualdad de condiciones al voto, con autonomia.

-Principio de participacion econémica de los socios: El capital de la cooperativa lo aportan
los socios de forma equitativa y el beneficio o excedente se puede repartir entre los socios,

con una distribucion en proporcidn a sus operaciones con la cooperativa y no en funcion del
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capital aportado, o bien, podra ser utilizado para el desarrollo de la cooperativa o para el

apoyo a otras actividades aprobadas por los asociados.

-Principio de autonomia e independencia: se refiere a la autonomia de las cooperativas a
pesar de acuerdos con otras organizaciones, ya que el control democratico se hace por parte
de los asociados, manteniendo su autonomia cooperativa.

-Principio de educacion, formacién e informacion: se encarga de brindar educacion general
y profesional a sus socios y empleados de manera que puedan contribuir al desarrollo de sus
cooperativas. Ademas, informan al publico en general acerca de los beneficios de la
cooperacion, principalmente a los jovenes y a los lideres de opinion.

-Cooperacion entre cooperativas: todas las cooperativas deben colaborar entre si a todos los
niveles, trabajando conjuntamente mediante regiones locales, nacionales, regionales e
internacionales, de esta forma, refuerzan el movimiento cooperativo. Se busca un proceso de
solidaridad que trascienda con una mision transformadora de la sociedad.

-Interés por la comunidad: si bien las cooperativas existen para el beneficio de los socios,
también se contemplan las comunidades de estos. Es un sentido de responsabilidad hacia el
desarrollo de las comunidades en armonia con el ambiente y en pro a las futuras generaciones,
es decir, bajo el concepto de desarrollo sostenible, mediante politicas aprobadas por sus
asociados.

Ademas de estos principios cooperativos, menciona Gadea & Atxabal en su articulo
“Las Sociedades Cooperativas construyen un mundo mejor”, se destaca la resistencia frente
adversidades econdmicas, pues a pesar de diversas crisis econdémicas, estas siguen operando,
lo cual se considera como ejemplo de modelo para un cambio pacifico y paulatino del sistema
econdémico (Gadea & Atxabal, 2015).

Las cooperativas para que tengan éxito deben cumplir con una serie de condiciones
fundamentales. EI primero de ellos es que la cooperativa necesita producir beneficios
econdémicos y sociales tangibles para los socios, también deben tener gerentes motivados,
experimentados y dindmicos que sean capaces de planificar, proveer servicios y bienes para

los asociados con base en sus necesidades y en las necesidades de la cooperativa (FAO, s.f.).
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El manejo y estructura de la organizacién corresponde a las capacidades de sus

asociados, estos ademas son copropietarios y tienen derechos y obligaciones de participar
activamente en el planteamiento de metas, en la toma de decisiones; asi como en los procesos
de controlar y evaluar la cooperativa (FAO, s.f.).

Por ultimo, las cooperativas deben ser flexibles y capaces de cambiar con las
circunstancias, es decir, aprender nuevos metodos de produccion, de organizacion y gestion;
asi como diversas formas de mantener o aumentar la lealtad y compromiso con los asociados
mediante actividades que involucren la comunicacion, participacion e informacion y

respondan a las necesidades de los asociados (FAO, s.f.).

1.1.3 Importancia de las cooperativas

Como se ha mencionado en los apartados anteriores, las cooperativas se preocupan
por el ambiente social desde que se crearon. Estas no solo promueven la satisfaccion de una
necesidad, sino que, al estar constituida por un grupo de personas, se gestiona de forma
democrética y ademas tratan de modificar la sociedad en la que viven y las circunstancias no
deseables de la misma (Martinez, 2015).

Segun lo expone Martinez (2015) la ACI, la cual ejerce las funciones de representante
a nivel mundial de organizaciones cooperativas de toda indole, propone un modelo
empresarial de cooperativas bajo ciertos objetivos:

-Fomentar el movimiento cooperativo internacional.

-Promover y proteger los valores y principios cooperativos.

-Facilitar el desarrollo de relaciones entre sus organizaciones y miembros.

-Fomentar el desarrollo sostenible, asi como el progreso econdémico y social de los pueblos.
-Promover la igualdad entre hombres y mujeres en todas las tomas de decisiones y
actividades.

Ademas, la ACI traza lineas de accion referentes al desarrollo de los pueblos, la

educacion universal, la satisfaccion de las necesidades elementales, la vivienda, la salud, la
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proteccion al consumidor, el medio ambiente, la igualdad de género, la juventud, la infancia;

asi como la basqueda de paz (Martinez, 2015).

Uno de los pilares mas importantes para las cooperativas es la educacion de las
personas que conforman la cooperativa, ya que fomenta la formacion y desarrollo de los
socios y de la cooperativa, de manera tal que puedan entender y aceptar las acciones de la
cooperativa; ademas de informar acerca de los beneficios de esta (Martinez, 2015).

El cooperativismo trata de llevar a los negocios, la ética de la participacion en la
empresa, de ahi que hayan desarrollado en diversas partes del mundo la vivienda cooperativa,
las cooperativas médicas y de aseguramiento de la salud, actividades econdmicas ligadas al
turismo y aspectos relacionados con la responsabilidad social empresarial corporativa en
cuanto a sostenibilidad y cuidado del ambiente (Gadea & Atxabal, 2015).

Otro aspecto importante de las cooperativas es que favorecen el empoderamiento de
las mujeres, al colaborar en la mejora del nivel de vida, en lo que respecta a la situacién
econdmica, social y cultural de las mujeres por medio de la promocién de la igualdad; asi
como el fomento de la participacion de las mujeres en diferentes ambitos.

Asimismo, motivan a los jovenes mediante espacios de participacion en cuanto a la
sostenibilidad, aspectos econdmicos y sociales para enfrentar problemas de individualismo,
desigualdad y medio ambientales.

Este modelo de cooperativa se propone como el méas adecuado para afrontar la crisis
actual ya que destaca la participacion en la toma de decisiones, en la busqueda de la
sostenibilidad econémica, social y medioambiental y la existencia de una identidad formada
por valores y principios cooperativos (Gadea & Atxabal, 2015).

1.2 Cooperativas en Costa Rica

1.2.1 Historia

La organizacion del cooperativismo en Costa Rica ha estado asociada a las
capacidades culturales y de organizacion de los pueblos, asi como aquellas necesidades de
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los diferentes sectores laborales que han sido asociados ante el surgimiento de las nuevas

relaciones econdmicas y productivas, que repercutian de manera directa sobre su situacion y
condicion de vida. Segtn lo menciona el Dr. Juan Huaylupo Alcazar, en su estudio “Las
Cooperativas en Costa Rica”, el cooperativismo fue inicialmente una opcion organizativa y
democrética para orientar la vida y el trabajo (Alcazar, 2003).

Los primeros impulsos de organizaciones asociativas en Costa Rica se dan para la
segunda mitad del siglo XIX, las cuales estaban acompafiadas con informaciones sobre las
guerras en Europa, las victorias de Napoleon 111y con la cruzada contra los filibusteros en el
medio nacional. Asimismo, se daba en la prensa urbana, discusiones en torno de las ideas de
Proudhon, Saint Simon, Fourier, entre otros pensadores de la época (Alcazar, 2003).

En Costa Rica, no se desconocian ni eran indiferentes a las ideas surgidas en Europa,
aun cuando no habia sido posible establecer acercamientos personalizados con las
concepciones generales sobre el devenir de la sociedad con los objetivos por alcanzar de las
organizaciones asociativas y cooperativas, a 1o mejor porque no todas las posiciones en
discusion eran concebibles, operativas ni posibles en el medio nacional; sin embargo, podria
afirmarse que el espiritu de la época que trasciende a los individuos, se articulaba con la
diversidad de situaciones y de las partes en un proceso de transicion, en donde las tendencias
actualizadas no podian imponerse sobre las viejas posiciones, ni sobre las practicas sociales
(Alcazar, 2003).

Los primeros intentos de conformacion organizativa se ubicaron en &mbitos urbanos,
donde nacian las relaciones productivas y laborales, también por ser espacios relativamente
abiertos donde se podian tener relaciones de manera sencilla con otras personas del mundo,
principalmente donde se gestaban condiciones sociales como exclusién y pobreza, principio
sobre los que inciden los procesos laborales cooperativos (Alcéazar, 2003).

En 1907, se establece el fomento cooperativo como politica de estado. Nace una de
las primeras organizaciones cooperativas, en ese momento un grupo de artesanos con alta
preocupacion por la comercializacion de sus articulos basicos de consumo forman “La
sociedad obrera cooperativa” (INFOCOOP, 2019).
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En 1943, se gesta la primera legislacion a favor del cooperativismo, ya para este afio

existian alrededor de 23 empresas cooperativas que ofrecian servicios principalmente en
areas de crédito y consumo; sin embargo, todas estas iniciativas tuvieron vida muy corta
debido a la carencia de educacion cooperativa, falta de capital y crédito con carencia de
buenos sistemas administrativos y condiciones politicas y econdmicas complejas
(INFOCOOP, 2019).

En 1949, se incorpora en el seno de la Constitucion Politica de Costa Rica, normativa
relevante que ayuda a potenciar el crecimiento del sector. Con este importante movimiento
se crean e incorporan las cooperativas como COOPEVICTORIA R.L. y Cooperativa de
Productores de Leche Dos Pinos (INFOCOOP, 2019).

En 1953, surge el departamento de fomento de cooperativas por ley 1644, donde la
seccion de Cooperativas Agricolas e Industriales se transformé en el departamento de
fomento de Cooperativas del Banco Nacional de Costa Rica. Con este movimiento, se le dota
de mayores recursos para proyectarse al fomento, financiamiento, asesoria, educacion y
divulgacién de todo tipo de cooperativas a nivel del pais (INFOCOOP, 2019).

En el afio 1966 durante el gobierno de Francisco J. Orlich, a través del Ministro de
Trabajo Alfonso Carro ZUfiga, cred una comision a efectos de crear una ley especial para
desarrollo de las cooperativas.

Para el afio 1971, ante la ley 4179, nace en el Partido de Liberacion Nacional, la idea
de la creacion de una entidad autonoma para el fomento del cooperativismo que estuviese
separada del Banco Nacional de Costa Rica y es asi como nace en febrero de 1973 mediante
la ley 5185 que reforma a la 4179 el Instituto de Fomento Cooperativo (INFOCOOP) vy el
consejo Nacional de Cooperativas (CONACOOP). Inician operaciones el 15 de junio de
1973 cuando se inicia la primera sesion de Junta Directiva en las oficinas del Banco Nacional,
bajo el nombramiento de su primer presidente el Sr. Nautilio Monge Alvarez, quien, a su vez,
fungia como Gerente General de la Federacion de Cooperativa de Caficultores (FEDECOOP
R.L) (Alcazar, 2003).

El cooperativismo en Costa Rica tuvo un fuerte crecimiento entre 1973 y 1983. El

numero de asociados iban en aumento en porcentajes considerables en un 161% y el nimero
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de cooperativas en 41%. Dicho crecimiento concordaba con la significacion social y politica

que el Estado le brindaba al cooperativismo, asi como por la multiplicidad y la ampliacion
de la capacidad econdémica y productiva que se alcanzaba, a la vez que dicho crecimiento se
encontraba asociado con el incremento de migracion del campo a la ciudad, durante la década
del setenta e inicios del ochenta.

Se podria atestiguar que el cooperativismo en ese periodo se revelaba como un
fendmeno urbano, que compensaba y consolidaba la fundacion de una estructura productiva
concentrada y centralizada en las ciudades y particularmente en la capital de la Republica.
En cuanto a lo que sucede los siguientes afios a partir de 1990, Huaylupo menciona:

Habia descendido en nueve cooperativas, mientras aumentaba la cantidad de

asociados en 52% con respecto del afio 1983. Proceso similar ocurria en 1993, cuando

desaparecian 23 cooperativas, pero se incrementan en 14.788 (5%), los asociados
cooperativistas y para el afio 2000, eran 57 las cooperativas que se liquidaban con
respecto de 1993 y se incrementaban 126.442 asociados, los cuales representan un

aumento de cerca del 40% de la cantidad registrada siete afios antes (Alcazar, 2003,

p.53).

Desde la primera mitad de la década del ochenta hasta el afio 2000, el cooperativismo
se ha desarrollado en el nimero de asociados en 245.277, lo que representa un aumento del
122%, mientras que el nimero de cooperativas se reduce en 22% con respecto al afio de 1983
(Alcézar, 2003).

La afiliacién de una mayor poblacion al cooperativismo es también la expresion de
nuevas y mayores necesidades de trabajadores y productores ante procesos econémicos
criticos, tanto individuales como organizacionales, los cuales han sido costos sociales de las
politicas de ajustes estructurales en Costa Rica aplicados desde 1985 hasta el presente (Stein,
Reuben et al.,1997).

Las tendencias liberales que estuvieron presentes aun a inicios del tercer milenio,
misma que han generado un Estado debilitado y con poca capacidad de controlar y regular la
economia, incluso de no favorecer los sectores mas vulnerables de la sociedad, han generado

el aparecimiento de nuevos métodos donde los actores son los ciudadanos y las
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organizaciones locales son expresiones alternativas democraticas a favor de sus necesidades

y aspiraciones.

En este argumento, se recrean las bases para la ampliacion del cooperativismo, como
actor social y economico, por ser un movimiento que tiene principal potencial en
democratizar las decisiones empresariales, asi como por efectuar cotidianamente la
materializacion del bienestar social para los asociados, lo cual atenda los desequilibrios
sociales que ocasionan las practicas liberales en Costa Rica (Alcazar, 2003).

Sin duda con el pasar del tiempo, tal como lo menciona Santiago Nufiez, el desarrollo
del cooperativismo presentd grandes luchas para la sociedad:

Los funestos efectos sociales de las préacticas liberales en América Latina, sin duda

constituyen auténticos retos para el movimiento cooperativo, para que, a partir del

trabajo humano, su creatividad e imaginacion, crear nuevas fuentes de servicios y

produccion para la sociedad costarricense y el establecimiento de lazos de solidaridad

y cooperacion con otras realidades nacionales (Nufiez, 2001, p.52).

Las relaciones del Estado con el cooperativismo estan presentes en toda la historia
nacional. El acontecimiento y efectos en el cooperativismo de la accion del Estado ha sido
diferente en los distintos momentos, lo cual compone ricas variantes para superar la
dependencia o condicionamiento politico del cooperativismo frente a las casualidades u

orientaciones del Estado (Alcazar, 2003).

1.2.2 Marco Juridico del cooperativismo

Las leyes entorno al cooperativismo en Costa Rica, estuvieron ligadas a la creacion
de dos Cooperativas: la Comuna Agricola y Casas Baratas la Familia, las cuales no estaban
constituidas a un dispositivo legal que regulara todas las cooperativas. En 1939, las
Cooperativas se regian por las disposiciones contenidas en la ley de Sociedades Comerciales,
asi como por la ley de asociaciones (Alcazar, 2003).

En 1943, NUfez en su proyecto “Analisis al proyecto de Ley general de Cooperativas

Expediente Legislativo No 141917, donde expresa que se crea el codigo del trabajo, desde
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entonces el cooperativismo cuenta con un dispositivo legal que le iba a regular de manera

directa. Para 1942, se elabora un proyecto que se presenta a la comision que elaboraba el
Caodigo de Trabajo y es de esta forma que el capitulo 111 del Codigo de Trabajo (Articulos
293 al 363), se constituye la ley general sobre el Cooperativismo (Nufiez, 2001).

Como una accién complementaria, se incluye en la Carta Magna de 1871 el articulo
5833, en donde asigna al Estado la promocidn y creacidn de cooperativas como una forma
de mejorar la condicion de vida de los trabajadores.

Huaylupo Alcazar (2003) como citd a Oscar Aguilar en (1990), afirma que, en 1947
con la Ley de Fomento de Cooperativas Agricolas e Industriales, se crean mecanismos para
que el Banco Nacional de Costa Rica fuera la institucion técnica para dirigir, supervisar y
financiar el cooperativismo, asi como para promover la ensefianza y la divulgacion del
cooperativismo. Es importante mencionar que el modelo de funcionamiento que el banco
adoptaba era de la Cooperativa Agricola e Industrial Victoria por su buen trabajo. Oscar
Aguilar en su articulo “El movimiento cooperativo en Costa Rica, sus antecedentes en la
historia universal” menciona que la accion del Banco Nacional de Costa Rica tuvo frutos
creando cooperativas de diverso tipo e involucrando un creciente nimero de asociados
(Aguilar, 1990).

Posterior a ello, en el afio 1953 fue aprobada la Ley Orgéanica del sistema Bancario
Nacional, donde se establece el apoyo técnico, fomento, ensefianza, divulgacion y
financiamiento de las Cooperativas, a través del departamento de Fomento de Cooperativas,
ampliando de esta forma las acciones que tiene el Banco Nacional para el resto de bancos del
sistema en el pais, asignandole el rango de departamento a lo que era seccidn, segun la ley
861, asi como ampliando las acciones del banco a cualquier tipo de cooperativa y no
unicamente a las Agricolas e Industriales, como sucedié al inicio (Alcazar, 2003).

Ademas, en agosto de 1968, se crea la Ley de Asociaciones Cooperativas, la cual
marca un hito ante la separacion de la normativa de las Cooperativas del cddigo de trabajo,
esto para tener un estatuto juridico propio y caracteristico; es importante recordar que aun
sucediendo lo acontecido la direccion del movimiento cooperativo, seguia estando bajo

responsabilidad del Banco Nacional de Costa Rica (Alcazar, 2003).
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Desde la creacion de la ley de Asociaciones Cooperativas en 1968, el movimiento

cooperativo sufre cambios continuos producto de los movimientos sectoriales, influencia de
determinadas posiciones, lo cual lleva a una pérdida de unidad y fuerza, asi como a la
confusion de la aplicacion de estas en las diferentes Cooperativas.

Cinco afios después de haberse divulgado la Ley de Asociaciones Cooperativas,
promulgada el 28 de agosto de 1968, se propaga otra Ley 5187, difundida el 20 de febrero
de 1973, que modifica a la Ley de Asociaciones Cooperativas, de modo sustantivo al crearse
dos entidades que han participado en un papel protagénico en el movimiento cooperativo: el
INFOCOOP y el CONACOORP. Posteriormente, en 1982, se integra a la legislacion de estas
organizaciones el capitulo correspondiente a las cooperativas de autogestion y los
organismos auxiliares (INFOCOOP, 2019).

El 20 de febrero de 1973, el Poder Ejecutivo sanciond la Ley 5185, que era una nueva
Ley de Asociaciones Cooperativas y se creaba el Instituto Nacional de Fomento Cooperativo
(Alcéazar, 2003).

Garita (2001), habla del objetivo de la presentacidn del proyecto de Ley a la Asamblea
Legislativa

El Ministerio de Trabajo en agosto del 2000, presento a la Asamblea Legislativa, un

proyecto de ley elaborado durante varios meses con la participacion de

cooperativistas. Entre los aspectos polémicos de dicha propuesta, es la de pretender
otorgar a los 6rganos colegiados la facultad de tomar decisiones ejecutivas, lo cual es

calificado por confusa, innecesaria y peligrosa (p. 30).

El Dr. Juan A. Huaylupo (2003), hace mencion en su estudio acerca de las
cooperativas segun lo mencionado por Garita (2001):

Otro de los aspectos que planteaba dicha propuesta, es la devolver al Estado o

particularmente al INFOCOORP, la facultad de formacién cooperativa, lo cual es

apreciado como un retroceso y “... contrario a todas las tendencias universales, que
mas bien tienden a que los movimientos como el cooperativismo tengan sus propios

organos especializados en materia de educacion, formacion y capacitacion, tanto con
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su propia estructura como con los aportes de universidades y centros de investigacion

(p. 30).

Posterior a esto se propone que, para la creacion de una nueva ley cooperativa, el dar
a los asociados el papel de decision de las organizaciones o su democratizacion, es
fundamental, esto modificando el protagonismo actual por uno mas significativo, donde
permita apreciar a los colaboradores como sujetos y no como objetos de las decisiones
empresariales, lo cual permite diferenciar la organizacion cooperativa del resto de
organizaciones empresariales privadas (Alcazar, 2003).

Otra préactica importante que se tomé en cuenta es el devenir de las cooperativas,
sistemas de informacion integrados y actualizados que permitan conocer la situacion actual,
econdmica de cada organizacion, asi como la fijacion de practicas coordinadas y conectadas
en el sistema de cooperativas, donde también se les obligaba a hacer un censo cooperativo
cada cuatro afos (Alcézar, 2003).

Actualmente, todavia hay detalles en el marco juridico que concretar con el tema de
las Cooperativas, se ha avanzado bastante en este tema; no obstante, el Lic. Ramos Carmona
en el Analisis del Marco Legal Cooperativo, Informe nacional de Costa Rica, menciona que
al igual que en América Latina, en Costa Rica se ha estado discutiendo sobre la pertinencia
de gravar tributariamente a las Cooperativas, tema que no debe darse aln por resuelto, ya que
los legisladores de nuevas generaciones politicas no tienen la misma visiéon que tuvieron
sobre el cooperativismo los fundadores de este movimiento, tema que sigue en discusion
desde 2019 (Alcézar, 2003).

Por altimo, también se menciona que la dindmica de cambio se estd experimentando
en el pais, pero es importante que ain sea aprobada por la diligencia cooperativa a fin de que
puedan concretar positivamente en el parlamento, de tal modo que las reformas a la

legislacion cooperativa reciban un trato prioritario (Alcazar, 2003).
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1.2.3 Las cooperativas y las relaciones con el Estado

En Costa Rica, el registro, la inscripcion y la autorizacion para el inicio de
operaciones de una cooperativa, lo otorga el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social
(MTSS); para lograrlo, las personas interesadas deben brindar un estudio de posibilidad,
viabilidad y utilidad, asi como una certificacion emitida por el Instituto Nacional de Fomento
Cooperativo, donde se hace constar el pago en efectivo del 25% del capital social de los
cooperadores que se hayan suscrito, ademas de la copia del estatuto social cooperativo. Este
es el primer paso que deberia realizar cualquier intento de cooperativa que surja en Costa
Rica (Alcazar, 2003).

Ademas, el nimero minimo de asociados para la constitucion y funcionamiento de
una cooperativa es de veinte personas; cuando son de autogestion (trabajo asociado) este
namero baja a 12 personas y es causal de disolucion si se reduce a este minimo inferior. La
asociacion y membresia en la Cooperativa es completamente libre, con una excepcion que se
deriva de cumplir con los requisitos establecidos en el Estatuto Social, donde el retiro se
puede ejercer en cualquier momento mediante una sencilla comunicacién escrita y le
corresponde al Consejo de Administracion aprobar el ingreso de nuevos asociados (Carmona,
2019).

El voto es el principio que rige para todas las entidades y no es la excepcion en las
cooperativas de base e integracion, donde el voto ponderado o proporcional para las entidades
nos esta regulado para las entidades de grado superior, pero tampoco estad expresamente
prohibido (Alcazar, 2003).

En el marco de una cooperativa estable, una estructura organizativa baésica
conformada por la Asamblea General que puede estar conformada por asociados, delegados,
un Consejo de Administracion, un Gerente y sub-Gerentes (si son requeridos), un Comité de
Educacién y Bienestar Social y un comité de Vigilancia. La entidad cooperativa puede
delegar cualquier otro érgano de direccion en atencidn a sus necesidades y/o caracteristica.

Cabe destacar que, unicamente los asociados pueden formar parte del Consejo de
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Administracion y estd expresamente prohibido delegar cualquier funcién directiva en

determinadas personas 0 empresas gestoras (Alcazar, 2003).

Cuando se habla de voto, por delegacion se presenta en dos formas: en la asamblea
de asociados, la asistencia y votacion puede ser delegada en otro asociado o mediante una
nota, dejando claro que ningln asociado puede representar a mas de una persona. Para efectos
de las asambleas compuestas exclusivamente por delegados, la situacion cambia, esto debido
a que cada delegado en la asamblea estard representando el nimero de asociados que
establezca el Estatuto Social (Alcézar, 2003).

La Asamblea constituye la méaxima autoridad de la Asociacion Cooperativa, el
Consejo de Administracion es el responsable de la direccion superior de las operaciones
sociales; la Fiscalia es el comité que vigila; el comité de Educacion y Bienestar Social es el
responsable de la educacion cooperativa y de la promocion de la asociacion y sus valores; el
Gerente en su condicion de representante legal, ejecuta los acuerdos del consejo de
Administracion y ademas administra los negocios de la cooperativa. La forma en la que los
diferentes 6rganos toman los acuerdos, no estan contemplados en ninguna ley, por lo tanto,
esa funcion corresponde propiamente a la regulacion interna de la cooperativa (Alcazar,
2003).

Aunado a lo anterior, bajo el orden que a grandes rasgos trabajan internamente las
cooperativas, es donde se puede observar que a lo largo del tiempo las mismas han incurrido
en cambios que les permiten actualmente funcionar de una manera méas ordenada que al inicio
de la época donde para la administracién gubernamental de Calder6n, hubo un momento
particular de radicalizacion de las tendencias sociales de la época en torno al tema
cooperativo y con ayuda de otros protagonistas sociales se permite la consolidacion de las
reformas. En palabras del Sefior Fernando Soto Harrison (1995), en su articulo “Qué pasé en
los afios 40”, menciona:

El fendmeno social descrito era como un huracan que pedia a gritos cambios de

rumbo que iban a surgir de todos modos ya fuera por la violencia o por la visién de

un lider. Pintaron los nubarrones en el momento oportuno, pues si no hubiera sido

Calderon el presidente, si hubiera sido cualquiera de los gobernantes clasicos de
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pensamiento liberal se habria producido una sangrienta revolucion social en Costa

Rica, y posiblemente el nacimiento de un gobierno militar (p. 43).

El cooperativismo desde que nace hasta la primera mitad del siglo XX fue un
movimiento que no solo se encontraba comprometido con las necesidades y problemas de las
poblaciones trabajadoras, sino también fue un personaje principal en las transformaciones
sociales ocurridas en el pais, durante la década (Alcazar, 2003).

La injerencia del Estado en el cooperativismo y el fomento de este en la sociedad, ha
sido de gran relevancia a lo largo de la historia, cuando entramos en comparacion de
diferentes momentos, se logra observar coémo la accion del Estado, fue bastante escasa en la
primera mitad del siglo XX; sin embargo, este no se ha mantenido al margen de la evolucion
de este sector social y economico del pais, incluso es posible afirmar que la accion estatal
sobre el cooperativismo fue el medio a través del cual se expresaba su intervencion social,
como una forma precaria de hacer politica publica, como débil era también la forma de
representatividad, condiciones histéricas y las formas que existian para lograr beneficios
entorno a la sociedad en conjunto, el Dr. Huaylupo Alcazar (2003), hace referencia a las
complicaciones de la época:

Recordemos que la década del cuarenta fue una época de ruptura social y de

consolidacién de tendencias que se expresaron abruptamente en la Guerra Civil de

1948, que marcaba fin de una forma de Estado y el surgimiento de un Estado Nacion

0 Estado Benefactor en Costa Rica (p. 41).

En la segunda mitad del siglo XX, la presencia del Estado se hace presente de manera
un poco més significativa con el movimiento cooperativo, esto debido a la estructuracion
organica del cooperativismo, donde se efectuaba bajo formas ideolégicas, politico-partidarias
vinculadas y comprometidas con el poder politico estatal, dicho en otras palabras, el
cooperativismo se convertia en un medio para conservar presencia, legitimidad social y
hegemonia politica en el espacio nacional, estrechamente relacionada con el Partido
Liberacion Nacional, con una posicién socialdemdcrata afin ideolégicamente al movimiento

cooperativo, por tanto, se deduce que las cooperativas a lo largo de tiempo e historia han sido
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y son una fuente importante de captacion de simpatizantes y adherentes para los procesos

politicos electorales del pais (Alcazar, 2003).

El movimiento cooperativo no se detiene y con este una serie de representaciones
cooperativas que nos menciona Aguilar (1990):

A nivel nacional se lleg6 a constituir una cadena de representaciones cooperativas en

todo el pais, segun actividad econdmica. La compleja estructura organizativa

conformada de diversas federaciones como la Federacion de Cooperativas de

Caficultores (1962), Federacion de Cooperativas de Ahorro y Crédito (1963),

Federacion de Cooperativas Mdltiples del Sur (1965), Unidén Nacional de

Cooperativas (1969), Union Regional de Cooperativas de la Zona Atlantica (1970),

Union Regional de Cooperativas de la Zona Norte (1973), Federacién de

Cooperativas de Produccién Agropecuaria (1975), promovian la representatividad y

promocion de las cooperativas sectoriales o regionales, lo cual proyectaba una imagen

que no guardaba correspondencia con la situacion productiva y econdémica de las

organizaciones cooperativas (p. 42).

Esta influencia politico-partidaria del movimiento cooperativo llevd a diversas
discusiones, en diferentes momentos en la cavidad del cooperativismo, donde la necesaria
coyuntura de cooperativas y asociados pobres y trabajadores, con actividades productivas o
econdmicas buscaban la rentabilidad, argumentos que se articularon ideolégicamente con las
visiones liberales que les beneficiaban, desde la década del ochenta, lo econémico sobre lo
social en el contexto empresarial y estatal nacional (Alcazar, 2003).

El Sefior Johnny Mora (1994) en su articulo “El VIII Congreso Cooperativo en el
contexto del desarrollo del Cooperativismo Costarricense”, le llama el nuevo Cooperativismo
por el giro liberal que muestra el movimiento:

De modo especifico, este proceso fue denominado en el cooperativismo nacional

como el Nuevo Cooperativismo el cual tiene adherentes liberales en el movimiento

cooperativo, como en los dos partidos politicos nacionales que han permanecido en

el poder estatal en las Ultimas seis décadas (p. 43).
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La década de los ochenta en Costa Rica fue de una importancia social relevante y de

gran marca en la historia presente. La crisis econdmica a finales de la década del setenta y
los primeros afios de la década del ochenta estuvo cortejada de una serie de medidas politicas
y economicas fuertemente condicionadas por los organismos internacionales como el Banco
Mundial y el Fondo Monetario Internacional. De igual forma, la lucha y guerras civiles en el
contexto Centroamericano determinaron la ayuda econdmica y mediacion norteamericana en
el espacio nacional, para conformar un limite econémico, politico e ideoldgico con Nicaragua
y las practicas politicas radicales (Alcézar, 2003).

Esta situacion, emand en transformaciones econémicas y politicas en la préctica
estatal. Las politicas liberales se plasmaban en condicionalidades monetarias y en el inicio
de los Programas de Ajuste Estructural que, en forma de tendencia, limitaban la accién social
del Estado y modificaban la estructura productiva agricola para incrementar las relaciones
mercantiles con el exterior y asi promover la inversion privada trasnacional, asi como
condicionar la privatizacion de una serie de actividades econdmicas y sociales del Estado.
Este proceso fortalece a las organizaciones empresariales transnacionalizadas y debilita la
fuerza econdmica del Estado; es un proceso que continua, luego de una consistente practica
de un cuarto de siglo (Huaylupo, 1999).

Son estos cambios en la practica estatal, los que llevan a caracterizar a la década de
los ochenta como el momento en que el Estado, pierde capacidad de representacion social y
con ello la posibilidad de planificar el desarrollo nacional y la capacidad de hacer préctica
consiente en funcidn de los sectores trabajadores pobres y/o problemas nacionales.

Es importante resaltar que para los afios criticos de los ochenta las cooperativas
aumentaron el nimero, quizds como una iniciativa de practica social para sopesar los
desequilibrios, inequidad e insatisfaccion que tenia la sociedad y a su vez constituia un medio
como los grupos sociales que materializaban la busqueda de formas alternas de organizarse
para sobrevivir o conservar el nivel de vida (Alcazar, 2003).

En el presente, donde las relaciones son cada vez mas interdependientes, no es posible

apartar la accion de Estado en el acontecer del movimiento cooperativo; pero, si es posible
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tener un proyecto y experiencia social cooperativa que trascienda el acontecer de las

organizaciones para comprometerse con una realidad social y organizativa nacional.

1.3 Aspectos conceptuales

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, se describiran los conceptos
relacionados con el tema, con el objetivo de dar sustento tedrico a la investigacion

desarrollada.

1.3.1 Estrategia de comunicacion

Primeramente, mercadeo se define, segun Kerin, Hartley & Rudelius (2014) en su
libro titulado “Marketing”, como “una funcion organizacional y un conjunto de procesos para
crear, comunicar y aportar valor a los clientes de tal manera que la organizacion y sus grupos
de interés obtengan beneficios” (p.20), como se menciona en la definicion anterior, parte del
mercadeo incluye la comunicacion, ya que es parte de una estrategia para dar a conocer a las
personas lo que se quiere comunicar.

Para poder elaborar la propuesta de comunicacién, es importante contar con una
estrategia, entendiéndose como la accion a largo plazo de una organizacion con el fin de
alcanzar una experiencia unica en el cliente y alcanzar sus metas (Kerin, Hartley & Rudelius,
2014). La estrategia que se propondréa para la Cooperativa Dos Pinos sera enfocada en el area
de comunicacion, el cual es el proceso de transmitir un mensaje a otros, para ello intervienen
seis elementos: emisor, receptor, mensaje, canal, codificacién y decodificacion (Kerin,
Hartley & Rudelius, 2014).

El marketing es modernidad y evolucion constante, este gran término empleado
muchos otros términos asociados los cuales pueden llegar a confundirse entre ellos, mientras
que de otros no se conoce el significado exacto. EI mismo marketing es confundido muy a
menudo con la publicidad o la misma comunicacion, explica Silvia Mazzoli en su blog ““; Qué

es Publicity y como conseguir que hablen bien de tu empresa?”. Lo primero que hay que
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distinguir es el publicity de la publicidad, donde la diferencia entre ambos términos es el

dinero que hay de por medio. Mientras la publicidad es comunicacion pagada, donde hay de
por medio la contratacion de un espacio publicitario en medios de comunicacion tradicionales
o0 no tradicionales, el publicity es la informacion generada por la empresa y difundida igual
por medios de comunicacion, pero de manera libre y gratuitamente (Mazzoli, 2020).

Las ventajas segun Mazzoli, radican de la utilizacion de este método de dar a conocer
las marcas, tales como:

e El reconocimiento de manera gratuita pata las empresas que lo utilizan.

e Una noticia viene a ser mas creible que un anuncio en el que se invierta dinero, pues
es el medio de comunicacién el que habla de la empresa, no la empresa de ella misma,
por tanto, hay mas objetividad.

e Una noticia es mas duradera que un anuncio y por lo general llega a un publico méas
amplio.

Todo lo anterior debe ir acompafiado de una planificacion estratégica en un plan de
comunicacion, guiado siempre de aquellas estrategias y tacticas que se consideren de mayor

impacto para la marca.

1.3.2 Elementos y objetivos del proceso de comunicacion

Como se menciono en el apartado anterior, para poder comunicar un mensaje median
seis elementos esenciales, los cuales se describiran cada uno.

El emisor es el sujeto que tiene como objetivo comunicar un mensaje determinado.
El receptor es el sujeto encargado de recibir y decodificar el mensaje. EI mensaje es la
informacidn que el emisor emite al receptor.

Como lo explica Estrada & Restrepo en su articulo “Modelo de organizacion para
organizaciones cambiantes”, el canal es el medio o la via por ¢l cual el mensaje sera enviado
al receptor. La codificacion es el proceso por el cual el emisor convierte sus ideas en signos

por el receptor a través de palabras, imagenes, etc. La decodificacion es el proceso por el cual



29
el receptor transforma el codigo enviado por el emisor en ideas, es decir, es la interpretacion

de los simbolos (Estrada & Restrepo, 2010).

Segun Estrada & Restrepo (2010), la comunicacion tiene como objetivos no solo el
transmitir informacion para obtener una reaccién del destinatario, sino también, transferir
ideas para cambiar la conducta del receptor; acordar o crear significados, los cuales funcionan
para construir conocimientos compartidos; dar y recibir retroalimentacién para aportar
nuevas ideas acerca de las mejoras que se pueden implementar; y crear realidades para influir
en las percepciones del emisor y receptor. Estos objetivos se cumplen cuando el proceso
comunicativo se interrelaciona con los elementos comunicativos.

Este proceso de comunicacion descrito anteriormente es de gran importancia cuando
se quiere transmitir un mensaje, ya que lo que se pretende es que este sea claro y entendible
para las personas a quienes se les quiere transmitir.

En el caso de la investigacion propuesta, siguiendo con los elementos de la
comunicacion, se obtiene que el emisor es la Cooperativa Dos Pinos, el receptor son las
personas de los diferentes entes con los cuales se trabajara (Productores Asociados, Camaras
Empresariales, Organizaciones No Gubernamentales y Municipalidades), el mensaje a
comunicar es el Reporte de Sostenibilidad, el canal es parte del proceso de investigacion,
pues se pretende indagar cuales son los medios por los cuales las personas prefieren recibir
y leer informacion, la codificacidén también estaria en proceso de investigacion debido a que
se necesita saber las opciones méas adecuadas para poder comunicar el mensaje, siempre
haciendo uso de las palabras, imagenes, u otros elementos; y la decodificacion se completaria
cuando las personas de los publicos de interés interpreten el mensaje que les llegaria.

En todo este proceso es necesario una retroalimentacién ya que es la interpretacion
que el emisor hace de la respuesta del receptor ante la decodificacién y comprension del

mensaje tal como se espera.
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1.3.3 Componentes del plan de comunicacion

Asimismo, como parte de esa estrategia de comunicacion, en la cual intervienen
diversos elementos que hacen efectiva la comunicacion, es importante destacar que también
ese plan de comunicacion tiene varios componentes como lo describe Guijarro en su nota
denominada “;Qué es y como elaborar un plan de comunicacion?”, los cuales se explicaran
a continuacion:

-Contextualizacion o analisis de la empresa: se refiere al proceso de anélisis interno,
el cual se ejecuta a través de un FODA, el cual es una herramienta para identificar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa; asi como del analisis
externo de la empresa, para ello se recurre a diversos métodos de investigacion de mercado
que informen acerca de la situacion actual y del mercado que rodea a la empresa, ya que esta
informacion resulta necesaria para el planteamiento de objetivos (Guijarro, 2020).

-Definicion de objetivos: los objetivos son el proposito del plan de comunicacion.
Este es un punto clave para poder ejecutar el plan de comunicacion, estos deben ser SMART:
especificos, medibles, alcanzables, orientado a los resultados y establecidos en un tiempo
determinado (Guijarro, 2020).

-Publico objetivo: son las caracteristicas del grupo o grupos de personas a quien se
quiere dirigir el mensaje. Estas caracteristicas se obtienen a través de una investigacion de
mercado y de estudios de segmentacién de mercados (Kerin, Hartley & Rudelius, 2014). En
el caso de la presente investigacion, el publico objetivo esta delimitado por Productores
Asociados, Camaras Empresariales, ONG’s y Municipalidades; sin embargo, parte de este
trabajo serd conocer las caracteristicas de estos publicos para adecuar el mensaje, estilo y
canales a utilizar.

-Mensaje clave: como mencion0 anteriormente, hace alusion a la informacion que se
desea comunicar, pero este debe ser claro, conciso, con un estilo y tono de comunicacion
adecuado para el publico meta y comunicar realmente aquello que la empresa quiere

comunicar (Guijarro, 2020).
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-Recursos y fijacion de presupuesto: se refiere a los recursos con los que cuenta la

empresa para llevar a cabo el plan de comunicacion, asi como el presupuesto destinado para
cumplir con los objetivos propuestos (Guijarro, 2020).

-Canales: posterior al analisis de todos los componentes anteriores, se podra
determinar cuéles son los medios por los cuales se transmitird el mensaje que se desea
compartir con el publico meta. Pueden ser canales de comunicacion offline (radio, television,
prensa, eventos, etc.) o canales de comunicacion online (redes sociales, sitio web, boletines,
entre otros) o una mezcla de ambos (Guijarro, 2020).

-Plan de accién: son las tareas especificas que se realizaran, de acuerdo con los
objetivos, publico meta, presupuesto, canal(es) a utilizar para poder alcanzar el objetivo
principal (Guijarro, 2020). En este caso especifico de investigacidn, se hard una propuesta
con las acciones a realizar para comunicar el Reporte de Sostenibilidad a los diferentes
publicos meta.

A nivel de estrategias y tacticas se explica en primer lugar la que engloba y luego la
que define. En primera instancia se habla de estrategias, donde Susana Pavon define en su
articulo “Plan de Marketing: Objetivos, estrategias, tacticas y métricas” como un conjunto
de acciones disefiadas para conseguir los objetivos que se definen en el plan de comunicacion.

Pavon (2021) menciona que una estrategia da la pauta que muestra el camino por el
cual se llega a los objetivos, cuando hay que establecer ofertas determinadas y las audiencias
que son prioritarias, el publico de interés de la marca.

Asimismo, la tactica es un procedimiento que se sigue para conseguir un fin
determinado o ejecutar algo. En mercadeo la tactica es el medio por el cual se deben hacer
las cosas para que la estrategia no resulte fallida (Pavon, 2021).

Se puede girar en torno a 3 tipos de tacticas: Atraer, retener y convertir, las cuales se
aseguran de no solo llegar puntualmente al usuario que la marca desea, si no de convertirlo
en seguidor y conservarlo a lo largo del tiempo (Pavon, 2021).

-Calendario de acciones: es el tiempo destinado para ejecutar las acciones planteadas,

ya que esto ayudara a la medicion de los resultados obtenidos (Guijarro, 2020).
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-Evaluacién de resultados: se refiere a la medicién de los resultados obtenidos para

poder determinar si se estan cumpliendo los objetivos o, por el contrario, si se deben cambiar
algunas acciones para su cumplimiento (Guijarro, 2020). Para efectos de este trabajo, esta

etapa no podra desarrollarse, pues el alcance de este finaliza con la propuesta de las acciones.

1.3.4 Reporte de Sostenibilidad

Como se mencion6 anteriormente, el proceso de comunicacion tiene como elemento
el mensaje, que en el caso de la presente investigacion es el Reporte de Sostenibilidad, el cual
se define como una herramienta que promueve un proceso de mejora continua hacia un
negocio sustentable (Deloitte, 2018). Ademas, como menciona Arango en su articulo
periodistico: “Como se hace un buen reporte de sostenibilidad?, este documento es de
conocimiento publico y muestra el comportamiento financiero, medioambiental y social de
una organizacion publica o privada (Arango, 2013).

Segln la Cooperativa Dos Pinos (2021), como lo menciona en el Reporte de
Sostenibilidad 2020, este reporte esté alineado con Plan Nacional de Descarbonizacién y con
algunos de los objetivos de Desarrollo Sostenible de la Organizacion de las Naciones Unidas.
Dentro de los objetivos que se trabajan se hallan:

-Fin de la pobreza: se trata de poner fin a la pobreza en el mundo. Para ello, la
Cooperativa Dos Pinos trabaja con el programa “Creciendo Juntos” para atender a
colaboradores en condicion de pobreza; asi como en la generacion de empleo y negocios en
lo referente a la produccion de leche en zonas alejadas y vulnerables.

-Hambre cero: se refiere en poner fin al hambre, lograr la seguridad alimentaria, la
mejora en la nutricion y en promover la agricultura sostenible. Para ello, la Cooperativa
trabaja en lineas de productos asequibles y nutritivas, en donaciones de productos al Banco
de Alimentos y en la promocion de la salud y nutricion en las escuelas. Ademas, el modelo
cooperativo promueve encadenamiento con 1400 productores de leche y la promocion de

iniciativas en cuanto a temas ambientales en las fincas de asociados.
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-lgualdad de género: se pretende lograr la igualdad de género y empoderar a todas las

mujeres y nifias, para lo cual la Cooperativa Dos Pinos promueve la participacion de las
mujeres en puestos de toma de decision.

-Agua limpia y saneamiento: se refiere a garantizar la disponibilidad y la gestion
sostenible del agua y el saneamiento para todos; por lo tanto, la Cooperativa realiza acciones
para la eficiencia en el uso del Recurso Hidrico.

-Energia asequible y no contaminante: trata de garantizar el acceso a una energia
asequible, fiable, sostenible y moderna para todos. En este aspecto, la Cooperativa Dos Pinos
trabaja en la generacion de energia renovable y en la optimizacién del consumo de la energia.

-Trabajo decente y crecimiento econdémico: se refiere a promover el crecimiento
econdémico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo; asi como el
trabajo decente para todos. En este aspecto, la Cooperativa ha generado mas de 4000 empleos
directos e indirectos mediante el encadenamiento de 1400 asociados; también cuentan con el
proyecto de compras sostenibles, en el cual se promueve la adopcidn de practicas sostenibles
en proveedores.

-Produccion y consumos responsables: con este se garantiza las modalidades de
consumo Y produccion sostenibles. Con respecto a este objetivo, la Cooperativa trabaja en la
gestién ambiental en los procesos productivos, de forma tal, de generar menos contaminantes
al medio ambiente. Ademas, colabora en la reduccion de los residuos industriales y donacion
al Banco de Alimentos; también tiene un programa de recuperacion de empaques y empaques
sostenibles.

-Accion por el clima: se trata de adoptar nuevas medidas urgentes para combatir el
cambio climético y sus efectos. En este punto, la Cooperativa Dos Pinos dispone de
iniciativas para la reduccién de las emisiones de Gases de Efecto Invernadero (GEI) en las
operaciones directas (transporte, energias, residuos).

-Alianzas para lograr los objetivos: se refiere en el fortalecimiento de los medios de
implementacidn y revitalizar la Alianza Mundial para el Desarrollo Sostenible /Finanzas. En
esto, la Cooperativa participa y promociona alianzas para el cumplimiento de los objetivos

de Desarrollo Sostenible y la Alianza Empresarial para el Desarrollo (AED).
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El indice de pobreza multidimensional es una herramienta que permite una medicion

amplia de la pobreza, una mirada panoramica a la realidad de las condiciones de los hogares
del pais y con ello, también identifica aquellas personas que se estan privando de aquello que
es considerado necesario para tener un nivel éptimo de bienestar (INEC, 2015).

Esta medida permite complementar otras medidas en este tema, como lo es la medida
por insuficiencia de ingres o linea de pobreza, pues este va mas alla de saber si el ingreso de
un hogar de manera monetario es suficiente para cumplir con ciertas necesidades basicas y
buscar cuéles son esas necesidades que se esta viendo afectadas (INEC, 2015).

Asimismo, el dar a conocer este Reporte de Sostenibilidad constituye una ventaja
competitiva, la cual son caracteristicas o atributos que posee un producto, servicio o0 marca
gue son superiores con respecto a los competidores inmediatos; o bien, se puede definir como
una fortaleza en relacion con los competidores del mercado y que, a su vez, proporciona
beneficios (Kerin, Hartley & Rudelius, 2014). La ventaja competitiva esta no solamente en
generar el reporte, sino también, en comunicarlo, pues es de esta forma que las personas
conocen las acciones puntuales que la Cooperativa Dos Pinos esta ejecutando en torno a

temas socioambientales y pueden asociar los aspectos positivos con la marca.

1.3.5 PuUblicos de interés

Para comunicar este reporte es fundamental conocer los diferentes perfiles de los
diferentes publicos de interés que tiene la Cooperativa, entendiéndose como un grupo de
personas que comparten ciertas caracteristicas y tienen gustos y objetivos en comuin segun lo
explica Lovelock & Wirtz en su libro: “Marketing de servicios: personal, tecnologia,
estrategia” (Lovelock & Wirtz, 2009). Para conocer las caracteristicas de este publico, se
hacer un analisis de los elementos demograficos como emocionales. En el caso de esta
investigacion, se enfocara en conocer cOmo aprenden o interpretan un mensaje y los canales
que frecuentan para obtener informacion; para ello se recurrird a diferentes técnicas

metodoldgicas cualitativas que den estos resultados.
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En esta investigacion, se estaria trabajando con diferentes sectores a nivel de

comunidad, especificamente con Productores Asociados, quienes son los encargados de
trabajar en el sector ganadero y con la agricultura; Organizaciones No Gubernamentales, las
cuales se definen como aquellas organizaciones de iniciativa social, independiente de la
Administracion Publica, que se dedican a actividades humanitarias, sin fines de lucro (RAE,
2020).

También, se trabajard con las Municipalidades que, segun el articulo 2 del Cédigo
Municipal (2013), se definen como “personas juridicas estatales, con patrimonio propio y
personalidad, y capacidad juridica plenas para ejecutar todo tipo de actos y contratos
necesarios para cumplir sus fines” (p.7); asi como con Camaras Empresariales, las cuales son
entidades de base asociativa que presentan un caracter corporativo (Sistema Costarricense de
Informacion Juridica, 2015) de diferentes zonas geograficas del pais.

Se trabajara con estos publicos meta de las comunidades con el fin de hallar las
diferentes propuestas de comunicacion y asi brindar los mensajes contenidos en el Reporte
de Sostenibilidad de forma clara y eficiente.

Segln la Cooperativa Dos Pinos (2021), como lo menciona en el Reporte de
Sostenibilidad 2020, el objetivo de este Reporte es dar a conocer las acciones que ha estado
ejecutando la Cooperativa desde afios atras; asi como evidenciar los planes que lleven al 2024
con una vision clara en materia de sostenibilidad y cuidado del contexto en el que opera.
Ademas, de los esfuerzos organizativos y econémicos para sustentar la proteccion de las
personas que conforman la cooperativa (productores, colaboradores y sus familias).

En el capitulo que se concluye, se observa la evolucion del modelo cooperativo en el
mundo y como ese modelo impacta Costa Rica y la evolucion de este sobre un grupo de
personas que buscan el fomento social y la colaboracion sobre otras con mayor necesidad,
siguiendo lo que se dicta en el marco juridico nacional.

En la ultima parte del capitulo, con los conceptos teoricos, se procura introducir al
lector orientandolo a lo largo de lo que seran los siguientes capitulos relacionados con la

investigacion que se realizé.



36

CAPITULO 2
Situacion actual de la Cooperativa de leche Dos Pinos R.L. y del mercado

de los productos a nivel nacional.

Este capitulo se enfoca en la Cooperativa Dos Pinos: desde sus origenes, la legislacion
vigente, la importancia de su existencia para el pais, asi como la descripcion de algunos
programas especiales que se han ejecutado.

Posteriormente, se muestran aspectos generales de la Cooperativa como la mision,
visién, valores, intencion estratégica y también aspectos de estructura organizacional,
enfocados al organigrama, el proceso de las operaciones y la descripcion de las estrategias
actuales del Departamento de Comunicacion y Mercadeo.

Asimismo, se describe la estrategia de comunicacion que se ha utilizado a lo largo de
los afios para dar a conocer las actividades relacionadas con la Sostenibilidad y
Responsabilidad Social, asi como la estrategia de comunicacién actual. También, se relata
acerca del mercado vigente de la Cooperativa en cuanto al consumo de productos,
competencia, posicionamiento y mercados meta.

Por ltimo, se describen las diferentes comunidades de interés: Productores
Asociados, Organizaciones No Gubernamentales, Municipalidades y CaAmaras Empresariales
desde el punto de vista de Don Luis Mastroeni, Director de Relaciones Corporativas y

Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos.

2.1 La Cooperativa Dos Pinos R.L.
2.1.1 Resefia historica

La Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos R.L. nacio el 26 de agosto de
1947 en un momento de la historia donde el movimiento Cooperativo en Costa Rica toma

fuerza. Este es un momento marcado por la solidaridad, la basqueda del bien comdn y el
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desarrollo econémico; dicho acontecimiento fue impulsado por 25 productores de leche, con

gran vision y liderazgo con el fin de satisfacer tres objetivos fundamentales (Summa, 2015):
-Vender la leche a una empresa que, siendo propia, les pagara un precio justo.

-Comprar los insumos necesarios para sus fincas, tambien en una empresa propia.
-Promover el desarrollo industrial y social de Costa Rica.

En 1948, inicia la primera planta de concentrados para animales ubicada en Pavas, en
conjunto con una bodega donde distribuian esos productos. Luego, en 1951, inicia el
funcionamiento de la planta de embotellado y pasteurizacién; un afio posterior, se inicia la
comercializacion de leche fluida y saborizada de corta y larga duracién en envases de vidrio
(Cooperativa Dos Pinos, 2021).

La primera planta de helados, cuya comercializacion inicial fue en presentacion de
cajas de 3,5 onzas, comenzd a funcionar en el afio 1953. Posteriormente, en el afio 1955 se
inauguro la primera planta procesadora de leche en polvo, la cual fue una donacion por parte
de la UNICEF; ello propicio el inicio de proyectos enfocados a la nutricion, desarrollados en
conjunto con el programa de Asignaciones Familiares (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

En el afio 1959, se establecio la primera produccién de quesos y afios mas tarde, se
lanz6 al mercado el queso maduro. Luego de ello, se han comercializado otras variedades
como el queso Tico, queso Borsan, Gouda, Palmito, Mozzarella, entre otros.

La segunda planta de leche en polvo en la empresa se instalo en 1960 y, en ese afio,
sali6 la emblematica Leche en Polvo Pinito. En 1966, se establecié la nueva planta de
Concentrados y el Laboratorio de Nutricion Animal en Pavas.

Con el fin de fortalecer la actividad ganadera de la zona Norte, se inicié la
construccién del Recibo de Leche en Ciudad Quesada en 1967, cuyo terreno fue donado por
la cdAmara de ganaderos de San Carlos. Diez afios mas tarde, se construye la planta de leche
en polvo en San Carlos y un afio despues, la planta da inicio con sus operaciones (Cooperativa
Dos Pinos, 2021).

En noviembre de 1985, se introdujo el proceso de envasado de leches fluidas en Tetra
Brik. Ocho afios mas tarde, la planta de quesos ubicada en Ciudad Quesada empieza a operar,

con ello se centraliz6 la produccion de ese alimento en la zona.
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En el afio 2000, iniciaron las operaciones de la planta ubicada en el Coyol de Alajuela,

el complejo lacteo mas moderno de Américay el Caribe que, ademas se ha convertido en un
referente para América Latina. En esta planta, se elaboran una gran variedad de productos
lacteos de primera calidad tanto a nivel local como nivel internacional (Cooperativa Dos
Pinos, 2021).

Cinco afios después, se inicia la operacion de la subsidiaria en Nicaragua como parte
del proceso de regionalizacion. En el 2006, se inicia las operaciones de la Planta de Alimentos
Concentrados en Ciruelas de Alajuela, la cual es la planta mas moderna de Centroamérica y
el Caribe y se producen alimentos de excelente calidad principalmente para ganado lechero.

En 2007, se adquiere el derecho para iniciar la distribucion de producto en Guatemala.
Ademas, en el 2013, se moderniza la planta de leche en polvo en San Carlos para aumentar
su capacidad productiva. En ese mismo afio, se adquiri6 la planta Nevada en Chiriqui en
Panama, la cual se convierte en la primera planta adquirida fuera de Costa Rica (Cooperativa
Dos Pinos, 2021).

La adquisicion de la Planta La Completa, en Chontales Nicaragua, se da en el 2015;
en esta planta se produce leche fluida pasteurizada, cremas cultivadas y quesos de marca La
Completa. Un afio més tarde, se adquiere la Planta de Bebidas en Belén de Heredia con el
objetivo de fortalecer el negocio de bebidas no lacteas, como tés, jugos, agua y refrescos;
ademas, se adquiere la Planta Gallito y su marca (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

En el 2017, se establecen las Heladerias la Estacién, la primera ubicada en Plaza
Village Escazl, estas establecen nuevas combinaciones de comer helados. Asimismo, se
conforma el Centro de Servicios Compartidos (SER), el cual provee servicios administrativos
para el buen funcionamiento de la corporacion; también en ese afio, se amplia y moderniza
la Planta de Quesos en San Carlos para la ampliacion del portafolio de productos
(Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Un afio después, Grupo Lacteo del Caribe comienza operaciones en Republica
Dominicana con la elaboracion de productos bajo las marcas Dos Pinos y La Granja en
categorias de lacteos, jugos, néctares y refrescos como forma de innovacién a partir de los

gustos y preferencias de los consumidores caribefios (Cooperativa Dos Pinos, 2021).
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Actualmente, la Cooperativa Dos Pinos fortalece su participacion en el mercado

gracias a la innovacion en sus productos. Se estima que al afio se lanzan entre 50 a 60
productos nuevos, los cuales ofrecen valor agregado, salud, nutricion y bienestar a los

consumidores, productores asociados y colaboradores (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

2.1.2 Legislacion actual

La Cooperativa Dos Pinos se rige por la Ley de Asociaciones Cooperativas N°4179.
Esta define a las cooperativas como asociaciones voluntarias de personas, no de capitales que
tienen una personalidad juridica, una responsabilidad limitada y una duracion indefinida en
los individuos, quienes se organizan democraticamente con el objetivo de satisfacer sus
necesidades, asi como promover el mejoramiento econémico y social.

Ademas, segun la Ley de Asociaciones Cooperativas (s.f.), establece que las mismas

deben apegarse a los principios y normas que se estipulan, los cuales son:

a) Libre adhesion y retiro voluntario de los asociados.

b) Derecho de voz y un solo voto por asociado.

c) Devolucidn de excedentes y aceptacion de pérdidas por parte de los asociados en
proporcion a las operaciones que realicen con la cooperativa, de acuerdo con su
participacion en el trabajo comun.

d) Pago de un interés limitado a los aportes hechos al capital social.

e) Neutralidad racial, religiosa y politica e igualdad de derechos y obligaciones de
todos los asociados.

f) Fomento de la integracion cooperativa.

g) Fomento de la educacion y del bienestar social y mejoramiento de las condiciones
de vida de los asociados y sus familias.

h) Duracion indefinida, capital variable e ilimitado, y namero ilimitado de asociados.

i) Responsabilidad limitada.

j) Irrepartibilidad entre los asociados de las reservas establecidas por ley y de

excedentes producidos por las operaciones con personas que, sin ser asociados,
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hubieran usado los servicios de la cooperativa y de los ingresos no provenientes

de la funcion social de la cooperativa.

k) Autonomia en su gobierno y administracion con excepcion de las limitaciones que
establece la presente ley (articulo 3).

Las asociaciones cooperativas gozan de ciertos privilegios, segun se mencionan en el

articulo 6 de la Ley N°4179:

a) Exencion del pago del impuesto territorial por un término de diez afios a partir de
la fecha de su inscripcion legal.

b) Exencion de todo impuesto o tasa, nacional o municipal, sobre los actos de
formacion, inscripcion, modificacion de estatutos y demas requisitos legales para
su funcionamiento.

c) Prioridad en el transporte terrestre, maritimo y aéreo, en empresas estatales o en
particulares que reciban subvencion oficial, y rebaja del diez por ciento en los
fletes de los articulos de giro de ellas que se transporten en dichas empresas.

d) Rebaja del cincuenta por ciento en los impuestos de papel sellado, timbres, y
derechos de registro [...].

e) Exencion del pago de los impuestos de aduanas sobre las herramientas, materias
primas, libros de texto, vehiculos automotores de trabajo, maquinaria, piezas de
repuesto, equipo y enseres de trabajo, medicinas, herbicidas, fertilizantes, sacos y
cualesquiera otros medios de empaque, simientes, animales y cualesquiera otros
articulos que importen para las actividades que les sean propias siempre que en el
pais no se produzcan de calidad aceptable, o que la produccién nacional no sea
suficiente para abastecer el mercado [...].

f) Exencion del pago del cincuenta por ciento de los impuestos de aduana sobre los
articulos alimenticios, y medicinas que importen las cooperativas de consumo,
siempre que no se produzcan en el pais o que la produccion nacional no alcance a

satisfacer en forma total la demanda.
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g) Derecho a contratar preferentemente con el Estado, en igualdad de condiciones

para la venta, adquisicién o distribucion de productos o prestacion de servicios que
sean requeridos por aquel o cualquiera de sus instituciones.

h) Derecho a administrar los servicios de distribucidn de energia, fabricas y talleres
que forman parte del patrimonio del Estado.

i) Derecho a obtener del Instituto Nacional de Seguros al costo, todos los tipos de
polizas que dicha institucion extienda, pero exclusivamente a traves de las uniones,
federaciones o de la Confederacion Nacional de Cooperativas que la presente ley
autoriza.

j) Derecho a obtener de las instituciones encargadas de la produccién o distribucion
de laenergia eléctrica, tarifas preferenciales en cuanto al precio de compra de dicha
energia, particularmente para aquellas cooperativas que operan en las zonas rurales
del pais.

k) Para efectos de calcular el impuesto sobre la renta, de los asociados de las
cooperativas se tomara en cuenta solo el 50% de los ingresos que provengan de los
excedentes e intereses de sus certificados de aportacion de las cuotas de inversion
obtenidas en la cooperativa (Ley de Asociaciones Cooperativas, s.f., articulo 6).

Ademas, las cooperativas se rigen por las siguientes condiciones, segun el articulo

a) Se constituiradn con responsabilidad limitada, y de sus compromisos responderan
el haber social y los asociados hasta por el monto de los aportes suscritos.

b) Se constituirdn mediante asamblea que celebren los interesados, de la cual se
levantara un acta.

¢) No podran constituirse mientras no esta suscrito integramente el patrimonio social
inicial y no se haya pagado, por lo menos, el 25% de importe total del mismo (Ley
de Asociaciones Cooperativas, s.f., articulo 31).

Asimismo, segun el articulo 36:

La direccidn, la administracion, la vigilancia y la auditoria interna de las asociaciones

cooperativas estaran a cargo de: la asamblea general de asociados o de delegados (la
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cual serd la autoridad suprema), el consejo de administracion, el gerente, los

subgerentes y los gerentes de division, el comité de educacion y bienestar social, el
comité de vigilancia, los comités y las comisiones que puedan establecerse con base
en esta ley y las que designe la asamblea general (Ley de Asociaciones Cooperativas,
s.f., articulo 36).

Con respecto al capital social, se sefiala que:
Estara compuesto por las aportaciones ordinarias en dinero efectivo, en bienes
muebles e inmuebles, en derechos, en trabajo, industria, capacidad profesional o
fuerza productiva que hagan los asociados y sus familiares, y estaran representados
en certificados de aportacion de igual valor nominal (Ley de Asociaciones
Cooperativas, s.f., articulo 68).

Ademas, segun el articulo 78,
Para los efectos legales y de acuerdo con los principios establecidos en el articulo 3°,
se estimara que las cooperativas no tienen utilidades. Los saldos a favor que arroja la
liquidacién del ejercicio econdmico correspondiente son ahorros o excedentes que
pertenecen a sus miembros, producidos por la gestion econdémica de la asociacion, y
por ello no se pagara el Impuesto sobre la Renta (Ley de Asociaciones Cooperativas,
s.f., articulo 78).

Como se menciona en el articulo 80:
Los excedentes deberan destinarse, por su orden, para constituir las reservas legales,
la reserva de educacion, la reserva de bienestar social y cualesquiera otras reservas
establecidas en los estatutos; para cubrir las obligaciones provenientes de las cuotas
de inversion; para pagar al CONACOOP y CENECOOP (Ley de Asociaciones
Cooperativas, s.f., articulo 80).

Asimismo, segun el articulo 83
La reserva de bienestar social se destinard a sus asociados, a los trabajadores de la
asociacion y a los familiares inmediatos de unos y otros, para ofrecerles ayuda
econémica y programas en el campo de la asistencia social, especialmente para

aquellos servicios que no otorgue la Caja Costarricense de Seguro Social, 0 no esten
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contenidos en las disposiciones sobre riesgos profesionales. Esta reserva también sera

ilimitada; a su formacion se destinard por lo menos un 6% de los excedentes anuales

de las cooperativas, y para su uso, destino o inversion debera contarse siempre con la

aprobacion de la asamblea (Ley de Asociaciones Cooperativas, s.f., articulo 83).

El Instituto Nacional de Fomento Cooperativo (INFOCOOP), es el ente que vigila a
las asociaciones cooperativas, de manera tal que estas operen conforme la ley, segun se
menciona en el articulo 97 de la Ley N°4179; ya que tiene como finalidad:

Fomentar, promover, financiar, divulgar y apoyar el cooperativismo en todos los

niveles, propiciando las condiciones requeridas y los elementos indispensables, a una

mayor y efectiva participacion de la poblacion del pais, en el desenvolvimiento de la
actividad econdmico-social que simultdneamente contribuya a: crear mejores
condiciones de vida para los habitantes de escasos recursos, realizar una verdadera
promocion del hombre costarricense y fortalecer la cultura democréatica nacional
(articulo 155, Ley N°4179).

2.1.3 Importancia para el desarrollo del pais

Segun Fonseca (2020), especialista en Derecho Cooperativo, en su nota titulada
“Mitos sobre el régimen tributario de las Cooperativas”, Costa Rica ha sido un pais apto para
el desarrollo del cooperativismo. Se estima que el 25% de la poblacion costarricense se halla
en cooperativas y que existen mas de 600 cooperativas dedicadas a la produccién, servicios,
y trabajos en todas las regiones del pais.

Este ha sido un modelo exitoso, tanto a nivel nacional como mundial, ya que genera
mas de 100 millones de puestos de trabajo, por lo tanto, la Organizacion de las Naciones
Unidas y la Organizacion Internacional del Trabajo instan a los estados a promover el
crecimiento y sostenibilidad del cooperativismo (Fonseca, 2020).

En este caso especifico, la Cooperativa Dos Pinos ha generado numerosos beneficios
tanto para sus asociados como para el desarrollo del pais. La mayor parte de la leche que la

Cooperativa industrializa en nuestro pais proviene de pequefios y medianos productores.
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Ademaés, con la fuerza del cooperativismo los méas de 1300 productores asociados de Dos

Pinos reciben de pago por su leche alrededor de 500 millones de colones diarios, equivalente
a 3500 millones de colones a la semana, lo cual beneficia a las comunidades cercanas del
pais.

Asimismo, el pago anual que realiza Dos Pinos a sus asociados productores es de 182
mil millones de colones en una operacion las 24 horas diarias, los 7 dias de la semana en las
fincas ubicadas en diferentes zonas geograficas como Liberia, Guayabo, La Fortuna, Cartago,
entre otras, lo cual contribuye al dinamismo comercial y el desarrollo de las comunidades
(Cooperativa Dos Pinos, 2021).

También, han implementado como parte de una huella que inicié hace 74 afios, que
ningun asociado concentrara mas del 1% del capital social de la cooperativa. Ademas,
industrializa 900 productos para el consumo humano, 272 para consumo animal, mantiene
100 lanzamientos por afio y atiende a 21 mil puntos de venta en Costa Rica, esto lo genera
gracias al trabajo de sus asociados productores y a mas de 4500 colaboradores en Costa Rica.
Aunado a esto, genera un encadenamiento productivo para mas de 6000 proveedores, de los
cuales 2000 de ellos son Pymes (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Debido al modelo cooperativo, Dos Pinos ha podido crecer, expandirse, promover
desarrollo y bienestar en el pais y competir tanto a nivel nacional como internacional con las
marcas mas reconocidas (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Segun la Cooperativa Dos Pinos, menciona en el “Reporte de Sostenibilidad 2020”
que, gracias a la innovacion de la Cooperativa, se cuenta con méas de 900 variedades de
productos alimenticios lacteos y no lacteos. Algunas de las marcas Dos Pinos para consumo
humano son: La Granja, Deligurt, La Estacion, Fresco Leche, Delactomy, Coronado, Gallito,
entre otros. También cuenta con diferentes marcas de productos alimenticios para animales
(ganado lechero, ganado de carne, cerdos, aves, equinos, perros, entre otros) mediante los
almacenes Agro Veterinarios, las cuales son: Mundi Vet, fibrocom plus, VAP FEED,
CORCELAC, CORCEL, entre otras (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Asimismo, Dos Pinos cuenta con una cadena de produccion agroindustrial que

promueve la solidaridad y la justa distribucion de riquezas que promueve el desarrollo y
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bienestar de cada uno de los asociados productores y proveedores. Del trabajo que genera la

Cooperativa, se benefician alrededor de 3000 proveedores directos y 1400 productores de
leche; ademas de ello, Dos Pinos mantiene alianzas con las cAmaras y asociaciones gremiales
con el fin de impulsar el desarrollo econémico, social y ambiental del sector agroindustrial
en Costa Rica (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Segun la Cooperativa Dos Pinos (2021), otro de los beneficios de la Cooperativa es
con las zonas rurales del pais, pues se generan mas de 5800 empleos desde las fincas de los
asociados; ademas, se fomenta la microempresa rural, ya que la mayoria de las fincas de
asociados son pequefias empresas. También se ofrece asistencia técnica de manera gratuita a
las fincas de los asociados productores, esto con el fin de implementar précticas agricolas y
ambientales adecuadas en las fincas y asi asegurar la calidad de la leche.

El tema de la calidad de la leche es muy importante para la Cooperativa Dos Pinos,
de ahi que cuenten con un equipo de veterinarios y técnicos que realizan estudios e
investigaciones para asegurar la produccion de leche de alta calidad, asi como el brindar
asesorias en temas como equipos de ordefio, suelos, forrajes, fertilizacion, nutricion, salud
del hato y cumplimiento ambiental (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

En cuanto al tema agroambiental, los técnicos brindan apoyo en las visitas en temas
como cumplimiento de la regulacion agroambiental, manejo de purines, compostaje, cosecha
de agua, energia, entre otros. Ademas, se brindan herramientas digitales a los asociados
productores que monitorean los parametros productivos y reproductivos de la leche, andlisis
de costos y calidad de la leche (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Dado el compromiso de la Cooperativa con el desarrollo sostenible, se impulsan las
buenas practicas agroindustriales manteniendo una vision de responsabilidad y amigable con
el ambiente, es por eso que la Cooperativa cuenta con un Sistema de Gestion Ambiental,
certificado bajo la norma 1ISO 14001:2015, con la cual permite proteger el medio ambiente y
minimizar el impacto de las operaciones a nivel ambiental, asi como de cumplir las normas
nacionales e internacionales que generen condiciones de trabajo saludables y seguras para

los colaboradores (Cooperativa Dos Pinos, 2021).
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Como los procesos productivos generan contaminacion ambiental, la Cooperativa

Dos Pinos en beneficio del medio ambiente y en miras de generar practicas para llegar a
carbono neutral cero, implemento la instalacion de paneles solares para la Planta de Belén 'y
para los Almacenes Agro Veterinarios de Alajuela y Tilardn con lo cual se evitard la
produccion de 580 toneladas métricas de dioxido de carbono equivalente en el medio
ambiente. Asimismo, en este 2021 se inicio con la implementacion del Sistema de Gestion
de Energia, bajo la norma I1ISO50001, con la cual se integraran todos los procesos con el
proposito de reducir costos, disminuir la emisidn de gases de efecto invernadero y mejorar el
desempefio energético de la Cooperativa (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Dentro de las practicas que la Cooperativa ha implementado para aminorar el dafio
ambiental se halla: el ahorro de energia en el proceso de enfriamiento de la leche, reduccién
de las emisiones de carbono de la flotilla vehicular, generacion de protocolos de lavado y
revision y reparacion de tuberias, preservacion de las ASADAS, automatizacion de procesos
de lubricacion, entre otros (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Con respecto al manejo de los residuos, la Cooperativa cuenta con una Unidad de
Gestion de Residuos quien se encarga de la reduccion, valorizacion, tratamiento y disposicion
de los residuos, asi como de del manejo de residuos peligrosos, traslado de aguas residuales,
traslado de lodos lacteos, entre otros. También existen centros de acopio en todas las plantas
y menos del 1% de los residuos generados en los procesos productivos van al servicio
sanitario (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Ademas, han innovado en la mejora de los empaques de sus productos, de manera
que sean seguros y amigables con el ambiente. Mediante diferentes programas, se han
eliminado las pajillas y cucharas plasticas, se han reducido el peso de los empaqgues con
procesos como reduccion o eliminacion de los componentes y se recupera y recicla el 100%
del plastico (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Es importante destacar el componente de bienestar nutricional, ya que este es uno de
los pilares de la Cooperativa, gracias a los esfuerzos en educacién e innovacién para
promover una alimentacion balanceada y brindar productos de alto nivel nutricional, de

manera tal que protejan la salud de los consumidores, de ahi los esfuerzos en diversos
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programas de educacion nutricional y reformulaciones de las caracteristicas de los productos,

con el fin de determinar los nutrientes esenciales que necesita la poblacion costarricense, ya
sea mediante procesos como la fortificacion, o bien, reduciendo la cantidad de macro y
micronutrientes para obtener productos mas saludables y acordes a las exigencias del
consumidor actual (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Existen diversos programas en donde se muestra el aporte y la iniciativa de la
Cooperativa Dos Pinos en diversos temas socio ambientales que benefician a nuestro pais y
que resaltan el compromiso que tiene la Cooperativa con el bienestar de la sociedad; estos se
estaran detallando en el siguiente apartado.

2.1.4 Programas especiales

La Cooperativa Dos Pinos cuenta con diversos programas que se han creado segun
las necesidades de la Cooperativa, asi como de las necesidades sociales de la poblacion en
general. Estos se han ido ajustando, actualizando y variando segun el entorno, algunos han
nacido en medio de adversidades como la pandemia, y otros, se han suspendido; sin embargo,
se ha mantenido constante a través del tiempo el apoyo solidario brindado mediante los
programas, los cuales se describen a continuacion.

Programa UniDOS: Este programa nace en el afio 2020, debido a la crisis econémica
generada por la pandemia de la COVID-19 y su objetivo es apoyar al sector detallista
(Cooperativa Dos Pinos, 2020).

Del total de comercios que recibieron el beneficio de este programa, se hallan 645
mini super, 309 abastecedores, 100 panaderias y 11 son locales independientes y la meta es
Ilegar a 3000 negocios inscritos para finales de este afio 2021. Este programa solidario se
desarrollo en alianza con los pequefios comercios detallistas con el fin de incentivar la
relacién del consumidor con el negocio méas proximo a su hogar (Cooperativa Dos Pinos,
2020).

El programa consiste en brindar paquetes especiales de productos Dos Pinos para los
clientes del sector detallista (mini super, abastecedores y panaderias), por lo tanto, se
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pretende que estos comercios incrementen sus ventas e incentiven su relacion con los

consumidores, de esta misma forma, no solamente el sector detallista se beneficia, sino
también los hogares costarricenses al tener la opcion de adquirir un producto de calidad y a
un precio mas econémico (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Un pupitre para tu escuela: Este programa se desarrollé en el afio 2010 en conjunto
con el Ministerio de Educacion Pablica (MEP) y el Ministerio de Justicia 'y Paz. Consiste en
la elaboracion de pupitres a partir de laminas RECICLAM®©, el cual es un material elaborado
proveniente del reciclaje de los residuos de empaques Tetra Pak (Cooperativa Dos Pinos,
2021).

Estos envases de Tetra Pak son recolectados de las escuelas afiliadas a lo largo de
todo el pais y tratados para obtener laminas de poli aluminio; posteriormente, los pupitres
son elaborados por los privados de libertad de los centros penitenciarios de todo el pais y
entregados a las escuelas afiliadas, las cuales reciben un pupitre por cada 40 kg de envases
Tetra Pak recolectados (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Segun Rodriguez, en su nota periodistica titulada "Un pupitre para tu escuela”
recuperé mas de 174 toneladas de empaques Tetra Pak”, el programa logré impactar
positivamente el ambiente, al sector educativo y a la sociedad. El mismo forma parte de una
estrategia de Responsabilidad Social de la Cooperativa Dos Pinos para disminuir la huella
ambiental, promover la educacion ambiental, generar oportunidades laborales a los privados
de libertad y recolectar los empaques para darles un uso (Rodriguez, 2013).

Programa Plataformas Nutricionales: Segun la Cooperativa Dos Pinos (2021), este
programa nace en el afio 2015 como parte de una investigacién de diversos sectores
poblacionales con el fin de analizar la situacion nutricional de la region en relacion con
patrones alimentarios, necesidades de los consumidores y politicas de salud. Este programa,
a su vez, ha logrado establecer perfiles nutricionales de sus productos e innovar en la
elaboracion de productos mas saludables.

Los perfiles nutricionales disefiados por la Cooperativa Dos Pinos para sus productos,
se basan en la definicidn de parametros maximos de nutrientes a limitar como grasa saturada,

sodio y azlcar; asi como parametros minimos de nutrientes como proteina, fibra y calcio.
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Ademas, de la identificacion de necesidades nutricionales de la poblacién, segln el grupo

poblacional.

Con esta guia, se basan para el desarrollo de nuevos productos y para la mejora de
productos existentes, por ejemplo, en el periodo entre el 2018 al 2020, se reformularon méas
de 40 productos Dos Pinos entre ellos el yogurt liquido, yogurt griego, leches saborizadas,
bebidas no lacteas, entre otros. También, la creacion de lineas de productos deslactosados o
altos en proteina, los cuales atienden diversas necesidades de la poblacion.

Para el 2021, se pretende actualizar los perfiles nutricionales para la mejora continua
de los productos Dos Pinos y desarrollar un catadlogo de productos que promueva una dieta
saludable y sostenible para toda la poblacion.

Programas de Educacién Nutricional: A lo largo de los afios, la Cooperativa Dos
Pinos ha ofrecido Educacién Nutricional a diferentes grupos de poblacion, mediante
diferentes actividades como visitas meédicas, mision diversion (un tour guiado con el
personaje Lula), crecer es divertidisimo (obras de teatro sobre alimentacion saludable en
escuelas), vivir mejor (actividades de promocion de habitos saludables en centros
comerciales y parques), 5 pasos (charlas a educadores de escuelas), la calcu de Lula (una
herramienta digital que evalta los productos que los nifios consumen en la escuela),
calciémetro y proteindmetro (aplicaciones que permiten calcular el consumo adecuado de
calcio y proteina), + movimiento + bienestar (plataforma virtual con rutinas de ejercicios).
Ademas, se pretende para el afio 2021, lanzar una plataforma nutricional dirigida a
profesionales del area de la salud en la cual se pueda encontrar articulos cientificos,
revisiones bibliograficas, webinars, entre otros contenidos informativos.

Debido a los cambios generados por la pandemia de la COVID-19, muchos de estos
programas se suspendieron; sin embargo, se trabaja para poder actualizarse y brindar a la
poblacion otras herramientas educativas.

Programa de compras sostenibles: Este programa nace en el 2020, con el fin de
impulsar la sostenibilidad en la cadena de valor. Busca desarrollar un programa colaborativo
de mejora continua con los proveedores de Dos Pinos mediante la medicion, evaluacion y

verificacion en la adopcion de practicas responsables (Cooperativa Dos Pinos, 2021).
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Para ello, se seleccion6 un grupo de proveedores estratégicos para que respondieran

una evaluacion enviada de forma digital. Este afio, se pretende continuar con el anélisis de
los resultados obtenidos para establecer planes de accion y abordar brechas que se
identifiquen; ademas ampliar el alcance del programa a proveedores criticos de las plantas
de Costa Rica, Guatemala, Republica Dominicana, Panama y Nicaragua (Cooperativa Dos
Pinos, 2021).

Programa Creciendo Juntos: El programa nace en el 2019 con la colaboracion de
la Asociacion Horizonte Positivo, quienes en conjunto analizaron las necesidades
socioeconémicas de los colaboradores basados en encuestas en donde se evalud aspectos
como educacion, vivienda, salud, trabajo, proteccién social y endeudamiento de los
colaboradores y sus familias (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Con este programa, se pretende contribuir con el mejoramiento de la calidad de vida
de los colaboradores de la Cooperativa Dos Pinos que se encuentran en condiciones de
pobreza multidimensional, los cuales se priorizan segun la antigiiedad y por las condiciones
mas criticas (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Segun la Cooperativa Dos Pinos (2021), a partir del afio 2021 en adelante, se proyecta
abarcar otras dimensiones como vivienda, salud, educacidn, trabajo y proteccion social,
mediante alianzas con organizaciones internas de trabajadores y con organizaciones externas
de caréacter publico y privado.

Programa Bandera Azul: La Cooperativa Dos Pinos incentiva la participacion de
las fincas asociadas al Programa Bandera Azul Ecoldgica (BAE), categoria Agropecuaria.
En el 2020, 15 fincas obtuvieron el galardon de BAE y la finca El Céantaro obtuvo el galardén
5 estrellas (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Para ello, cada finca aplica controles diarios y esfuerzos en temas como recurso
hidrico, suelo, manejo adecuado de los insumos agropecuarios, disposicion de los residuos,
combustibles fosiles, energia eléctrica y bienestar animal. La meta de la Cooperativa para el
2021 es lograr 35 fincas obtengan el galardén y la inscripcion de 50 fincas (Cooperativa Dos
Pinos, 2021).
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2.2 Aspectos estratégicos de la Cooperativa Dos Pinos R.L.

2.2.1 Aspectos Estratégicos de la empresa

2.2.2.1 Mision de la empresa.

La mision de la Cooperativa Dos Pinos es: “Crear valor, bienestar y salud a nuestros
asociados, colaboradores y clientes, con practicas sostenibles, contribuyendo a su

desarrollo social y economico”.

2.2.2.2 Vision de la empresa.

La vision de la Cooperativa Dos Pinos es: “Ser la empresa lider en la region, que
brinde bienestar y salud a través de un portafolio diversificado de alta calidad, con
practicas sostenibles y eficientes, manteniendo la estabilidad financiera, para el beneficio

de los asociados y colaboradores”.

2.2.2.3 Intencion Estratégica y valores.

La intencidn estratégica de la Cooperativa Dos Pinos, la cual guia el trabajo de los
colaboradores es: “Aspirar a ser un conglomerado empresarial Cooperativo, lider en el
segmento lacteo, en todas nuestras operaciones, asi como convertirnos en un jugador
relevante en la industria alimenticia de forma rentable y con rendimiento creciente al
Asociado” (Mastroeni, 2021).

Los valores corporativos que definen a la Cooperativa Dos Pinos son:

-Humildad: caracterizada por la sencillez y el reconocimiento de las limitaciones
oportunidades, conscientes de su origen.

-Integridad: se refiere a la actuacion de forma correcta con apego a los principios y valores.
-Compromiso: por el trabajo en equipo, dando lo mejor y poniendo al maximo las
capacidades.

-Excelencia: hace mencion a la calidad y eficiencia, haciendo las cosas de la mejor manera.
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-Solidaridad: se refiere al apoyo como equipo con el fin de buscar el bien comun y apoyando

a quien lo necesita.
-Gratitud: se refiere al reconocimiento del esfuerzo de las personas y de cada ayuda que

reciben.

2.2.2 Estructura Organizacional

2.2.2.1 Organigrama.

Actualmente la Cooperativa Dos Pinos, tiene una estructura organizacional bastante
completa y organizada que deriva de una Asamblea de Asociados, tal como lo dice la ley
4179 en el Articulo 2°.

Las cooperativas son asociaciones voluntarias de personas y no de capitales, con
plena personalidad juridica, de duracién indefinida y de responsabilidad limitada, en
las que los individuos se organizan democraticamente a fin de satisfacer sus
necesidades y promover su mejoramiento econdmico y social, como un medio de
superar su condicién humana y su formacién individual, y en las cuales el motivo del
trabajo y de la produccion, de la distribucion y del consumo, es el servicio y no el
lucro.

Por tanto, en el Organigrama general (figura 1), se observa: la Asamblea de
Asociados, la Junta Arbitral, el Comité de Vigilancia, el Consejo de Administracion vy el
Comité de Educacion Bienestar Social. Del Consejo de Administracion se deriva el area
corporativa de la Cooperativa y todas las Direcciones organizacionales.

Al ser una Cooperativa grande, la organizacién en cada una de sus areas es necesaria
para el buen funcionamiento y los buenos resultados para sus asociados, como menciona Luis
Mastroeni: “Los Asociados son los duefios a ellos nos debemos” (L. Mastroeni,

comunicacion personal, 24 julio, 2021).
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Figural

Organigrama General de Cooperativa Dos Pinos.
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Humanos, Planeacion Estratégica, Finanzas, Logica y Planeacion, Manufactura, Servicio al Asociado, Relaciones Corporativas

y Legal, 2020. Fuente: Departamento de Relaciones Corporativas, Cooperativa Dos Pinos.
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2.2.2.2 Operaciones.

A nivel de operaciones, Dos Pinos tiene un proceso de recoleccion de materia prima,
siendo la leche su producto estrella.

A continuacion, se detalla el proceso de recoleccion, asi como la distribucion de
plantas, almacenes y sucursales que tiene la cooperativa, segin la narracion de Luis
Mastroeni, Director de Relaciones Corporativas y Sostenibilidad.

Las Plantas estan ubicadas en Coyol, San Carlos y Belén, el resto del pais lo que tiene
son centros de distribucion que Dos Pinos le Ilama sucursal. La planta del Coyol tiene como
razon principal de existir, el procesamiento de la leche y la produccion de helados,
mantequilla, todos los tipos de leche. Por otro lado, en San Carlos también se recibe leche,
pero se hace adicionalmente leche en polvo y queso.

En Belén existen dos plantas: la planta Gallito para chocolates y dulces y la planta
que hace bebidas en general como, por ejemplo, el té frio, jugos, agua y otros. Esa es la
distribucion en general de las plantas para Costa Rica segun Mastroeni.

Cuando se habla de sucursales, se refiere al lugar donde llega, se almacenan y se
distribuyen los productos para el resto de las zonas, las cuales se comportan como sucursales
de distribucion. Cabe recalcar que este es un proceso interno, diario durante los 365 dias del
aflo. Mastroeni aporta: “Dos Pinos tiene todo el control del producto lacteo, desde que sale
de la finca hasta que se convierte en un carton de leche” (Comunicacion personal, 23 julio,
2021).

Todo empieza con la recoleccion de la leche, de lunes a domingo; los camiones
recolectores de leche salen de San Carlos, Coyol y Liberia a las 1500 fincas que existen a lo
largo del pais.

El camidn llega a la finca en la mafiana o tarde, dependiendo del horario destinado en
ruta. Se conecta una manguera especial a los tanques de distribucion del producto, donde
todo el ordefio de las vacas en Dos Pinos es automatizado, esto para asegurar la inocuidad,
higiene y calidad del producto. Al finalizar el ordefio, toda la leche recolectada queda en un

tanque. El recolector llega, hace una prueba para saber si la leche cumple con los estandares
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de calidad y luego esa leche se deposita en el tanque del camidn recolector. Al finalizar con

esa finca, se recoge todo el equipo y continua con la ruta. Generalmente, cada camion
recolector logra recolectar entre 3y 5 fincas diarias. Una vez finalizada la recoleccion, llegan
a la planta que les corresponde por ubicacion para hacer el deposito de la leche en los tanques
de reserva (Mastroeni, 2021).

La leche se almacena, pasteuriza, homogeniza y se adicionan vitaminas y otros
componentes hasta completar el producto de consumo. Lo que no se usa para leche se deriva
para los otros productos lacteos que elabora la cooperativa.

Cada productor es responsable de cumplir con los requisitos que solicita la
cooperativa para poder ser socio de esta. Con estos requisitos, lo que la cooperativa se asegura
es que cada productor pueda mantener entre 24 y 48 horas la materia prima.

Es importante mencionar que los recolectores de la cooperativa siempre hacen una
prueba quimica y de olfato, para asegurarse que la leche recolectada cumpla con los
estandares de calidad para el traslado de esta, desde la finca hasta la planta de Dos Pinos. Si
la leche no pasa estas pruebas, se hace una nota y ahi mismo el productor tiene que enviar a
los laboratorios de calidad de Dos Pinos una muestra para determinar lo sucedido. Como se
menciono en parrafos anteriores, el proceso es ampliamente delicado y de mucho cuidado
(Mastroeni, 2021).

Para continuar ampliando el tema de operaciones que tiene la cooperativa es
importante mencionar que esta cuenta con 3 plantas, 9 sucursales, 18 puestos de agro
veterinario y 16 heladerias a lo largo y ancho del territorio nacional, por tanto, se continua
con la operacion en torno al detalle anteriormente mencionado, para conocer el proceso de
distribucion mencionado por Mastroeni (2021).

Cuando los productos estan listos, pasan al centro de distribucion que es una gran
bodega que tiene cada sucursal, ahi entra otro trabajo que realiza el departamento de logistica
y transporte; ellos tienen calendarios diarios de distribucion, de preparacion y de
ordenamiento, para que el producto una vez que sale del almacén pase a los camiones de

distribucién comercial.
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Existen dos tipos de camiones en la cooperativa, el camion de distribucion comercial

y el de recoleccion de leche, en tres ambientes: seco, refrigerado y congelado.

En las bodegas que se encuentran a lo largo del pais es donde se lleva el producto y
se transporta, mientras que logistica mediante los calendarios diarios, define la distribucion
de acuerdo con la necesidad de cada lugar de venta. Se distribuye de lunes a sébado y el
horario va a depender de las rutas. A nivel de heladerias, estas se rellenan con la materia
prima que son los botes de helado, la leche, pero ademéas estos lugares tienen otros
proveedores.

En cuanto a los almacenes de agro veterinarios, solo se desarrolla un producto y esta
se hace en la planta ubicada en Coyol, en el area de alimentos para animales. Se produce
alimento para vacas, gallinas, cerdos, caballos, perros, eso Unicamente, el resto de los
productos que se venden en los almacenes de agro veterinaria se compra a diferentes
proveedores de todo el mundo. El almacén de agro veterinario fue creado para que el
productor socio de Dos Pinos compre a mejores precios todo lo que este requiere para su
finca.

La fabricacion de los productos del almacén agro veterinario es a base de bienes
importados en su mayoria granos. Los granos entran en una planta de almacenamiento y a
partir de formulas especiales creadas por nutricionistas y especialistas en el area, se procesan
para crear los diferentes productos para los animales a los que se les desarrolla alimentos
(Mastroeni, 2021).

Dos Pinos no llega hasta aqui, la cooperativa ha tenido una vision mas amplia del
negocio, ellos utilizan un término y es la diversificacién, misma que ha sido impulsada por
los socios productores, que desean ver ingresos mejorados. Luis Mastroeni menciona que
“desde finales de los 90’s y principios de los 2000’s empez6 a ser muy atractivo para Dos
Pinos. Por tanto, la diversificacion para ellos empezo a significar el poder vender otros
productos como gallito, la creacion de las heladerias, ademas de carne y embutidos donde
llevan poco tiempo” (Comunicacion personal, 23 julio, 2021).

También es importante indicar que el modelo de negocio a nivel de Centroamérica no

es bajo el modelo de Costa Rica. Dos Pinos en Costa Rica funciona como una Cooperativa,
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pero en Centroamérica funciona como Sociedad Andnima, donde se tiene el 100% de esta

sociedad o se unen a otros empresarios 0 grupos de estos para compartir la produccion y
distribucion dependiendo del pais. Por tanto, aunque en Centroamérica sale como figura
privada, esta sigue apoyando al modelo principal que es el modelo cooperativo.

En cuanto a la realidad de cada pais de Centroamérica, se hace énfasis en lo
mencionado por Mastroeni, donde se extiende la produccion con plantas de la mano de socios
0 empresarios de cada zona, por ejemplo, en Panama hay una planta de produccion leche y
helados, ubicados en Chiriqui, ahi se producen las marcas Nevada y Chiricana, adicional se
vende marca Dos Pinos, pero todo se exporta de Costa Rica. Por otro lado, en Guatemala y
Republica Dominicana también existe una planta de produccion, por su parte en Honduras y
El Salvador, solo se exporta y se distribuye el producto y para efectos de Nicaragua, se
exporta, se distribuye, pero también hay una pequefia planta que hace queso.

Es importante hacer hincapié en que solo en Panama y en Costa Rica, se recibe leche
de productores, en el resto de los paises de la region, se hace a partir de la leche en polvo
exportada de Costa Rica, donde esta se reprocesa y se elaboran los productos de acuerdo con
las leyes alimenticias del pais.

Por ultimo, se recalca que Panama y Guatemala son los paises con mayor porcentaje
de exportacion y el producto estrella a nivel de Centroamérica de acuerdo con la informacién
publica que existe son los productos lacteos, principalmente leche y yogurt (Mastroeni,
2021).

2.2.2.3 Comunicacion y mercadeo actual de la empresa.

Dos Pinos es una Cooperativa integral, que agrega a la gestion que realizan una
comunicacion de procesos para que todos sus publicos estén enterados de lo que la
cooperativa va logrando. La cooperativa al ser una organizacion con mas de 70 afios de
compartir salud y bienestar, con mas de 4500 colaboradores y mas de 1300 productores de
leche, tiene experiencia en mostrar todos sus logros y tener buenas relaciones con los
diferentes sectores, lo cual les permite ser una marca muy querida por los costarricenses

segun Mastroeni.



58
Actualmente, la cooperativa tiene una estructura solida en el rea de comunicacion y

mercadeo, compuesta por un director en el area de Mercadeo, Innovacion y Desarrollo,
quienes son ademas los encargados de investigar al consumidor y sus necesidades y un
Director de Sostenibilidad y Relaciones Corporativas.

Con respecto a las camparias exitosas que ha tenido Dos Pinos y siguen activas a nivel
de comunicacion y mercadeo, Luis Mastroeni hace énfasis en una campafia reciente llamada
el “Poder de los lacteos”, que inicidé en 2020. Mastroeni menciona que fue exitosa por tres
razones primordiales: la primera, porque tuvo mucha cobertura por parte de los medios de
comunicacion masiva, con lo cual se logré bastante publicity; segundo, se pudo conversar
sobre los aspectos nutritivos de los lacteos logrando una muy buena informacién para los
usuarios de estos productos, de manera tal que se destruyeron mitos y se recalcaron los
aspectos positivos del consumo de esta y tercero, ayudo a nivel de posicionamiento y esto
hizo que se reflejara en los nUmero de ventas de la cooperativa (Mastroeni, 2021).

A nivel de branding, al inicio del afio 2021 se hace una estrategia con el personaje
principal de la marca “Lula” donde se da a conocer una herramienta virtual, en la cual tanto
padres como hijos se pueden entretener durante el periodo de vacaciones con diferentes
actividades de fécil interaccion que ademas suma al aprendizaje y el proceso ludico de ambos
usuarios; la herramienta se llama “El campamento de Lula”. Se menciona que la aceptacion
fue importante tanto a nivel de prensa como de medios de comunicacion masiva; asi como
por parte del usuario final.

Luis Mastroeni explica que, cada vez que se crea algiin nuevo proceso, primero este
tuvo que haber sido investigado por el &rea de Investigacion y Desarrollo (I1+D) y luego hay
un involucramiento del area de comunicacion y mercadeo para lograr un despliegue de
publicidad y promocion hacia el publico, con el fin de dar a conocer la propuesta final, y al
terminar logran saber si los procesos fueron exitosos por los nimeros que sefialan las ventas
(Mastroeni, 2021).

Mastroeni amplia:
Las campafias son exitosas, primero porque alrededor de lo que se promociona hay

mucha investigacion, ya que en Dos Pinos hay todo un departamento de 1+D que no
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solamente innova, sino que también investiga el mercado; segundo la capacidad de

encontrar a nivel de publicity cual es el factor noticioso que hace que los medios de
comunicacion quieran hablar del tema de la mejor maneray, por altimo, el producto
que se expone es un producto de primera necesidad, por tanto, son muy interesantes
a nivel nutritivo y el medio lo acoge porque sabe que es informacion que al televidente

le va a interesar mucho (Comunicacién personal, 23 julio, 2021).

2.2.4 Politicas de la empresa

Mastroeni (2021), menciona que las politicas de Dos Pinos son de acceso restringido
para las personas externas, por lo tanto, lo que se menciona en este espacio es la referencia
que hace el Director de Relaciones Corporativas de algunas de ellas y como estas son
importantes para la organizacion, cabe mencionar que dichas politicas son de manejo publico
para los colaboradores de Dos Pinos.

En general, todas las politicas, leyes y manuales, en una organizacion son vitales para
el ordenamiento interno y estas responden a una forma en la que la organizacion se comporta
(Mastroeni, 2021).

Se mencionan a continuacién las que son de conocimiento por el Sr. Mastroeni,
debido a la afinidad de su puesto.

A nivel de sostenibilidad, se establece lo que se entiende por sostenibilidad, como se
llevan a cabo las responsabilidades que la forman, aquellas personas responsables y el
periodo, eso quiere decir, cada cuanto se deben innovar la estrategia, entre otros detalles.

En comunicacién sucede similar, se vela por revisar cuales son los parametros de
comunicacion de la cooperativa, quiénes son o pueden ser los voceros encargados de dar a
conocer a los medios cualquier informacion o proyecto que se desarrolle y ademas todo
aquello que se puede o no publicar en los diferentes medios, entre otros parametros, lo cual
ayuda a regular aspectos delicados internos y a poner orden en la ejecucién, donde en una
cooperativa del tamafio de Dos Pinos esto es vital para el funcionamiento en sinergia de este
(Mastroeni, 2021).
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Es importante la actualizacion continua y la comunicacién de este, con el fin de que

las personas cercanas a la cultura organizacional no se pierdan en el camino. Mastroeni
(2021) indica que la politica empresarial es un marco en el cual los publicos internos de la
organizacion se desarrollan, mas no es el objetivo final, por tanto, se debe ser flexible en la
ejecucion de estas en muchos casos, para no alterar el orden y brindar espacio donde se pueda
flexibilizar estas pautas para bien de las personas con las que se trabaja.

Cuando se implementan politicas empresariales, todas estas deben tener relacion,
porque se esta hablando de una misma organizacion, razén por la cual se generan pautas,
pero también deben tener coincidencias para que funcione debidamente la estructura
(Mastroeni, 2021).

2.2.5 Publicos de interés

Se cuenta con una estructura donde existen pablicos internos y pablicos externo. Por
una parte, dentro de los publicos internos Dos Pinos cuenta con toda una estructura de
Gobernanza, que esta basada en los principios cooperativos, donde significa que Dos Pinos
es una organizacion que le pertenece a sus asociados y tiene la oportunidad de participar en
la organizacion de sus maximos 6rganos a través de un proceso inclusivo y transparente que
esta bajo la administracién y control de la Cooperativa (Cooperativa Dos Pinos, 2021).

La estructura esta conformada por mas de 2000 asociados productores y
colaboradores, 211 delegados, 8 personas en el consejo de administracion, 3 miembros en el
comité de vigilancia, 4 miembros en el comité de educacion y bienestar social, 1 Gerente
general, 3 miembros del comité de auditoria, 12 directores y méas de 4592 colaboradores
(Cooperativa Dos Pinos, 2021).

Por otra parte, a nivel de publico externo, la Cooperativa habla del consumidor en
primera instancia, pero con este vienen en participacion otros publicos muy importantes de
manera intrinseca como lo son: las camaras gremiales, municipalidades, instituciones
publicas y entes reguladores, competidores, medios de comunicacién, clientes, academia y

proveedores (Cooperativa Dos Pinos, 2021). En este apartado propiamente se amplia acerca
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del consumidor y la relacion con este para la produccion y lineamientos de las diferentes

marcas Yy de la Cooperativa como tal.

Luis Mastroeni (2021) menciona que, cuando se habla del consumidor, este dentro de
la marca Dos Pinos, tiene varias vertientes, dependiendo de los intereses de vida; por ejemplo,
se halla el consumidor que le gusta el ejercicio, quien busca productos que le suplan a nivel
de nutricion.

Tambien, esta el consumidor que se encarga de las compras en el hogar, este esta
constantemente analizando opciones nutricionales, para la mejora del mend alimenticio de
su casa; para este ultimo publico se desarrolla una pagina en Instagram llamada “Deliciosa
inspiracion”, este perfil constantemente se comunica con el consumidor a través de ideas
nuevas en la cocina, recetas, que le ayudan a facilitar la tarea de pensar todos los dias en un
nuevo mend, utilizando siempre los productos Dos Pinos.

Por altimo, se encuentra el consumidor adulto mayor, para este publico, los productos
ayudan a fortalecer y a suplir necesidades nutricionales en este grupo poblacional, de acuerdo
con la asignacién que hace el médico o el nutricionista.

Todos estos publicos forman parte del grupo de consumidores, donde también Dos
Pinos desarrolla un producto enfocado y para consentirse, como los helados, chocolates,
confites, entre otros.

No obstante, todo este proceso de comunicacion y mercadeo es un trabajo arduo,
pues como lo expresa Mastroeni (2021) el consumidor tiene cambios y estos cambios se
Ilevan de la mano con todo el proceso de Investigacion y Desarrollo que tiene la cooperativa.
Esta &rea, como se menciond anteriormente se enfoca en investigar lo que desea el
consumidor, para luego crear ese producto a la medida; pero no solamente se estudia al
consumidor, sino también el entorno, esto con el fin de ayudarle a encontrar el producto que
busca facilitarle una alimentacion saludable de acuerdo con la necesidad que tenga en el

momento.



62
2.2.6 Principal competencia en el pais

A nivel de marca, Dos Pinos innova constantemente para ofrecer al consumidor la
mayor cantidad de productos, teniendo una amplia gama donde estos puedan escoger,
incluyendo productos lacteos y no lacteos; asi como la comercializacion de més de 3000
productos a través de la division Agroindustrial.

A nivel de marcas de consumo humano, se comercializan: leches fluidas y en polvo,
leches saborizadas, yogurts, quesos, mantequilla, lacto crema, natilla, crema dulce, dips,

refrescos, chocolates, confites entre otros (Ver figura 2).

Figura 2

Marcas de productos de consumo humano para Costa Rica, Dos Pinos.
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Fuente: Reporte de Sostenibilidad 2020, Cooperativa Dos Pinos.
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Al hablar de competencia a nivel nacional, Mastroeni (2021) menciona que hay
variedad de marcas competentes en el pais, por ejemplo, la conocida marca Lala, que se
importa de Nicaragua, Centrolac que es marca de leche y si se habla de quesos hay gran
variedad de competencia de marcas extranjeras, se adicionan las marcas privadas de
automercado, Price Smart y Mas x Menos por mencionar algunas; sin embargo, se muestra

un resumen de competidores para Dos Pinos Costa Rica. (Ver figura 3)

Figura 3

Marcas de la competencia de la Cooperativa Dos Pinos en sus diferentes categorias.
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i choe, A

Fuente: Luis Mastroeni, Comunicacién personal.
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Muchas de estas marcas son reconocidas entre los hogares costarricenses en primera
instancia por la apertura de mercado y segundo porque también muchos consumidores han
creido en los diferentes mitos que la cooperativa ha dejado crecer, mitos infundados y sin
argumentos, estos mitos se convierten en una percepcion y luego en la mente del consumidor
en una verdad. Mastroeni menciona que temas como que los precios son mas economicos en
otros paises que en el propio pais productor, sin conocer la razdn que se explica en apartados
anteriores, monopolios y el pago de impuestos son los tres grandes lemas que Dos Pinos que
no ha logrado de desmitificar y que mientras no hay informacion que muestre lo contrario

seguira creciendo en la mente de consumidor.

2.3 Estrategia actual de la Cooperativa de Dos Pinos R.L.

2.3.1 Estrategia de comunicacion utilizada para los programas de Sostenibilidad y

Responsabilidad Social

Segln Mastroeni (comunicacion personal, 23 julio, 2021) las propuestas de
Responsabilidad Social Empresarial de los negocios son diferentes entre si porque tienen
realidades, brechas y propositos diferentes. En el caso de la Cooperativa Dos Pinos, estos
programas se caracterizan por entender la sostenibilidad como un riesgo y no como un
programa o una actividad, de esta forma, la estrategia de sostenibilidad se basa en disminuir
que los riesgos se materialicen, riesgos que en este momento son muy evidentes.

Dentro de los elementos diferenciadores que tiene la Cooperativa Dos Pinos, se halla
el trabajo con el sector primario, con las fincas, con los duefios y con productores, de manera
tal de buscar como lograr que ellos puedan seguir teniendo agua, un crecimiento de pasto
adecuado, una proteccion del suelo, un manejo correcto en cuanto a salud y bienestar animal;
todos estos factores estdn dentro de la estrategia porque si no se ejecutan bien colocan en

riesgo al negocio, asi como la reputacion (Mastroeni, 2021).
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Otro elemento diferenciador, como lo menciona Mastroeni, que posee la Cooperativa

es que toda la estrategia de sostenibilidad esta incluida no en un departamento, sino en toda
la organizacion, de manera tal que todos los directores, quienes tienen a cargo las diferentes
areas de la organizacion, tienen dentro de sus indicadores de desempefio anual actividades
de Responsabilidad Social que influyen o que hacen posible que la estrategia se ejecute.

Ademas, el area de sostenibilidad y el comité de sostenibilidad de la Cooperativa
fungen como directores de orquesta, ya que estos definen el camino, también generan la
documentacion necesaria para el cumplimiento de las metas e influyen en el resto de la
organizacion para que se realicen los planes.

La Cooperativa ademas de preocuparse por brindar productos de alta calidad y
nutricionalmente adecuados, ha investigado sobre como influir en los consumidores y en la
red de recuperadores, con el fin de que se recicle mas el material en el que van empacado los
productos Dos Pinos; de esta misma forma, los resultados de estas investigaciones han
influido en el cambio de algunos materiales de menor impacto para el ambiente (Mastroeni,
2021).

La comunicacion de estas actividades de Responsabilidad Social, las cuales han sido
ejes diferenciadores para la Cooperativa siempre se ha manejado como parte del area
corporativa; sin embargo, los temas de sostenibilidad no tenian una estructura como tal.

Los esfuerzos de sostenibilidad y responsabilidad existen desde que se formd la
Cooperativa porque las cooperativas son organizaciones socialmente responsables; no
obstante, estos temas no eran prioritarios, razén por la cual no se daban a conocer este tipo
de actividades, solamente en casos de algin evento o cuando la agencia de relaciones publicas
sugeria algan tema relacionado con responsabilidad, se comunicaba al respecto (Mastroeni,
2021).

Esto ocurria porque no existia un compendio de todo lo que hacia la Cooperativa, es
decir, no se sabia lo que hacia ya que cada uno de los departamentos trabajaba por separado,
con diferentes esfuerzos. Por esta razén, lo que mas recuerda la gente es lo que mas se

divulgaba, en este caso, el programa “un pupitre para tu escuela”, pues fue un programa en
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donde la Cooperativa comunicaba los temas de reciclaje y de reprocesamiento en el tetra para

hacer ldminas especiales con los cuales se construian pupitres (Mastroeni, 2021).

Actualmente, se cuenta con mas datos para insertarlos dentro de una estrategia que
poco a poco va comunicando diferentes aspectos y es asi como nace el primer Reporte de
Sostenibilidad 2020, aunque su publicacion se diera en junio 2021 marca un antes y un
después dentro de la estrategia de comunicacion.

Con este Reporte de Sostenibilidad 2020, se habla de porcentajes, cambios de
materiales y de otros eventos que anteriormente no se documentaban. Actualmente, pueden
brindar mas detalles, ser mas precisos y especificos, aunado al ejercicio de transparencia al
ser un documento de caracter publico, en el cual se habla de diversos temas.

Segun Mastroeni (2021), los principales retos que se presenta con el Reporte de
Sostenibilidad 2020 son:

-El primer reto es el proceso de comunicarlo, debido a que es un documento muy técnico, se
estima que un 90% de las personas no leen Reportes de Sostenibilidad, ni les interesa, o bien,
ni saben de lo que trata; y el 10% restante es academia, gente interesada y colegas.

-El segundo reto es distribuir la informacién a los diferentes publicos meta, por eso existen
partes de datos que se publican en redes, otra parte de los datos se comparten con periodistas;
otros, se le dan a conocer a los asociados productores. El reporte se comparte con todas las
personas, pero el reto es quién lo ve.

Asimismo, la diferencia entre evidenciar un reporte y comunicarlo es diferente, ya
que el reporte sale a la luz, se publica y las personas lo pueden descargar, pero la divulgacion
es un elemento complejo por la diversidad de publicos de interés.

Para ello, lo que han estado realizando es tomar los datos mas relevantes, los hitos del
2020 y convertirlos en pequefios productos de comunicacion en diferentes tipos de medios a
lo largo del pais, por ejemplo, se han realizado Facebook live, comunicaciones internas,
conversaciones con cooperativistas y divulgaciones de la informacién con los productores;
sin embargo, a pesar de todos los esfuerzos conjuntos falta aun definir estrategias para todos
los pablicos de interés, pues implica un proceso de interiorizacion por parte de estas partes

interesadas.
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Otras comunicaciones en cuanto a temas de sostenibilidad ambiental han sido la

campafa de gestion ambiental, en las cuales se recalca la importancia de cada uno de los
recursos naturales y la importancia de su proteccion. De manera interna, se comunica
constantemente temas de gestion ambiental y temas verdes; externamente cuenta con una
camparia con el MEP que se Ilama Reciclados, la cual consiste en un concurso para que las
escuelas participen en el programa de Bandera Azul, los diez mejores informes reciben
pupitres (Mastroeni, 2021).

En el mes del ambiente (junio), también se realizan campafias para el publico externo;
asi como comunicaciones de cambios de empaques como es el caso del nuevo empaque Tetra
Kraft, el cual es completamente biodegradable, menos impactante al medio ambiente y la
tapa es de cafia de azucar, todos estos contenidos se programan mensualmente en el

cronograma de la Cooperativa (Mastroeni, 2021).

2.3.2 Resultados actuales de las partes interesadas de Cooperativa Dos Pinos

Segun la Cooperativa Dos Pinos (2021), en su Reporte de Sostenibilidad 2020
menciona la realizacion de un proceso participativo con la colaboracion de la Alianza
Empresarial para el Desarrollo (AED), con el fin de identificar las partes interesadas tomando
en cuenta la proximidad y capacidad de afectar las operaciones de la empresa. En dicho
proceso, se identificaron 120 grupos y organizaciones de interés, las cuales se clasificaron
por categorias:

-Clientes

-Consumidores finales

-Colaboradores

-Instituciones publicas y entes reguladores

-Competidores (empresas agroindustriales y empresas de alimentos y bebidas)
-Asociados

-Camaras gremiales

-Medios de comunicacion
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-Organizaciones de personas colaboradoras

-Aliados
-Comunidad
-Academia
-Proveedores
-Organos de eleccion
-Municipalidades
Con base en la identificacion de las partes interesadas, se llevo un proceso de diez
sesiones de dialogo con estas, las cuales fueron moderadas por la AED. Durante estas
sesiones, los participantes validaron los pilares de la Estrategia de Sostenibilidad 2020-2024;
ademas sefialaron los aspectos de mejora y aquellos aspectos positivos de su relacion con la
Cooperativa Dos Pinos.
Dentro de los aspectos positivos que mencionaron:
-Innovacién constante.
-Amplia variedad de productos.
-Productos de alta calidad.
-Empresa eficiente.
-Distribucion equitativa de la riqueza.
-Fuente de empleo estable y seguro.
-Responsable a nivel social y ambiental.
-Buena imagen y reputacion en Costa Rica y la region Centroamericana.
Asimismo, dentro de las oportunidades de mejora que mencionaron las partes
interesadas, se destaca:
-Mejorar la comunicacion con las partes interesadas sobre los esfuerzos de sostenibilidad.
-Mayor transparencia en cuanto a temas financieros.
-Agilizacion de procesos y tramites.
-Creacién de empaques mas amigables con el ambiente.

-Mejorar el proceso de manejo de residuos y recoleccion de empaques post consumo.
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-Disminuir la huella de carbono durante la recoleccion de materia prima y distribucion de

productos.

La opinion de estas partes interesadas resulta importante debido a que la sociedad esta
representada por diversos grupos de interés que tienen el poder, la capacidad y los medios;
de manera tal, de poder observar a las empresas y exigirles un comportamiento responsable.
Ademas, las estrategias de Responsabilidad Social son una gestion de riesgos y
oportunidades.

Asimismo, permite conocer la percepcion de los participantes sobre el desempefio y
las expectativas de Dos Pinos en temas de Sostenibilidad y trabajar sobre aquellos aspectos
de mejora para ofrecer a estas partes interesadas una solucién a dichos aspectos, con el fin de

ir creando una mayor cercania con estos grupos.

2.3.3 Descripcion de las comunidades desde el punto de vista del Director de Relaciones

Corporativas y Sostenibilidad

2.3.3.1 Descripcion de los productores asociados.

Segun Mastroeni (comunicacion personal, 23 julio, 2021), la cooperativa tiene una
estructura definida por ley (No 4179), esta menciona que el 6rgano mas importante de una
cooperativa es la asamblea de delegados, pues estos son quienes mandan.

Esta asamblea, en el caso de Dos Pinos, cada dos afios se elige un concejo de
administracion, similar a una junta directiva, la cual tiene la responsabilidad de estar al dia 'y
de definir la estrategia de la organizacion en conjunto con la gerencia general y los ejecutivos
de la cooperativa.

Las actividades que realiza la Cooperativa Dos Pinos con los productores siempre
responden a la estrategia del negocio y lo méas importante es que ellos sepan qué y como se
estd haciendo porque son los duefios. Sin embargo, como un negocio no puede sobrevivir
con mas de 1400 personas al mando, por lo tanto, se delega un concejo de administracion
gue guia la cooperativa, y el concejo a su vez tiene un grupo de ejecutivos que estan en el dia

a dia de la empresa (Mastroeni, 2021).
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Con relacion a la comunicacién, es bidireccional, es decir, del concejo hacia los

ejecutivos y viceversa, mediante la gerencia general. Ademads, existe un area de
comunicacion con el productor que se llama “Todo en uno”, el cual funciona como un centro
de servicio telefonico, electronico y cuenta con una aplicacion para comunicarse con los
productores, esto se realizd pensando en la necesidad de informacién que manifestaron.

Tambieén, se hallan diferentes tipos de comunicacion: uno a nivel comercial, con el
propdsito que se enteren de la existencia de determinados productos en los almacenes
comerciales, y otro tipo de comunicacion mas formal o corporativo, en el cual se analizan
diferentes noticias y acontecimientos, por ejemplo, que los productores estén enterados de lo
que sucede con los barcos que vienen en camino con materia prima, o bien, con la COVID-
19 se trabajo con el tema del manejo de las fincas y se brindaron algunos consejos, entre otras
practicas (Mastroeni, 2021).

Asimismo, como explica Mastroeni (2021), los productores tienen dos momentos en
el aflo muy relevantes: el primero es la asamblea general donde se muestran los resultados
del afio y el segundo, es la asamblea de medio periodo en la cual se divulgan los resultados
del primer semestre y lo que se espera del siguiente afio. También, la Cooperativa se mantiene
atenta a lo que indiquen los productores porque son los duefios de la Cooperativa.

Todos los procesos de los productores asociados estdn mapeados, en caso de que algo
sucediera con la leche o el equipo que utilizan, los productores tienen claro el proceso de
comunicacion dependiendo de su necesidad.

Segun Mastroeni (2021), para poder ser productor asociado de la Cooperativa Dos
Pinos, se debe comprar un certificado de participacion; ademas, debe cumplir con un manejo
muy estricto de la leche, ya que a nivel mundial existen tres tipos de leche: clase A, clase B
y clase C, dependiendo de la manera en que se recolecte.

Dos Pinos solo recibe leche de clase A, lo cual implica una serie de inversiones y de
caracteristicas que hace que el productor de Dos Pinos sea muy especializado. De hecho, el
92% de los productores de leche Dos Pinos son pequefios, pero gracias a la asistencia técnica
de la Cooperativa, se convierten en productores muy sofisticados que generan una calidad de

leche premium.
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El perfil del productor asociado, de forma general se describe como un hombre, de

50 afios 0 mas, que le ha costado mucho su emprendimiento (su finca), que trabaja de sol a
sol. Tiene familia; no es de la GAM necesariamente, es de todo el pais, especificamente es
de las regiones fuera de la GAM. Es de clase media, tiene estudios universitarios, pero no es
la mayoria (Mastroeni, 2021).

2.3.3.2 Descripcion de las Organizaciones No Gubernamentales.

En Organizaciones No Gubernamentales (ONG’s), la Cooperativa participa con el
Banco de Alimentos, esto debido al tipo de negocio que es Dos Pinos. Su participacién es
como miembro de la junta directiva de esta ONG (Mastroeni, 2021).

El perfil de las ONG’s es una mujer, entre 20 y 40 afios, madre de familia. Con alto
sentido de la sensibilidad ambiental, con mucha influencia para convencer empresas o
personas para que ayuden a la ONG, profesional, aunado a su trabajo en el &mbito social,
trabaja en otra empresa o en lo propio (Mastroeni, 2021).

2.3.3.3 Descripcion de las Municipalidades.

La relacion entre las Municipalidades y la Cooperativa Dos Pinos es una relacion
legal, con la cual se tramitan permisos y actividades similares; sin embargo, no hay
campafias, ni divulgacion, tampoco ha habido ningln programa en conjunto, hasta este afio
que iniciaron a enviarles informacién. Como parte de esta nueva estrategia de comunicacién
con esas entidades, se cred un news letter, el cual se publica cada tres meses, dirigido a
publicos externos y trata de lo que esta haciendo la cooperativa (Mastroeni, 2021).

El perfil de las Municipalidades se describe como un hombre, mayor de 35 afios, con
familia, de clase media, media-baja; con una carrera de funcionario publico y con estudios

universitarios (Mastroeni, 2021).
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2.3.3.4 Descripcion de las Camaras Empresariales.

En lo que se refiere a camaras, la Cooperativa Dos Pinos se encuentra presente en
muchas de estas, cuyos objetivos son: ser parte de la camara para tener voz e incidencia en
este sector y ser parte de algin comité de la camara para igualmente conseguir estos
objetivos, por lo tanto, la relacion con las camaras es de participacion, incidencia y de influir
para que las condiciones del negocio sean viables y, de esta manera, todos se beneficien: los
publicos, los consumidores, etc. (Mastroeni, 2021).

Asimismo, la presencia de la cooperativa esta en diferentes cAmaras relacionadas con
industria, comercio, exportadores, agricultores, productores de leche, entre otras. Esta
presencia esta ligada con objetivos puntuales, los cuales se definen con una estrategia que se
realiza anualmente en donde se define qué se va a hacer, con qué medios, entre otros aspectos.
Ademas, se definen las actividades, las tacticas y el calendario para el cumplimiento de las
tareas.

La presencia de una empresa en una camara responde a la necesidad de ser parte de
una masa que genere influencia, incidencia, de la forma maés transparente para que todos los
publicos estén beneficiados. La presencia depende del interés de la camara en su
participacién, por ejemplo, en la Camara de Industria, la Cooperativa forma parte de la junta
directiva al igual que en la Camara Costarricense de la Industria Alimentaria (CACIA) y en
la Camara de Productores de Leche, pero en otras como en la Camara Costarricense-
Norteamericana de Comercio de Costa Rica (AmCham) forma parte del foro de
responsabilidad social y de un comité que trabaja contra el comercio ilicito, todo responde a
las oportunidades y necesidades de las cdmaras (Mastroeni, 2021).

El perfil de las camaras empresariales esta formado por un hombre profesional, mayor
a 35 afios, exitoso, de clase medio-alta, alta; que tiene un interés muy palpable porque su
negocio le va muy bien. Tiene familia.

A medida que se avanza en la presente investigacion, se muestran otras variables que

fueron paulatinamente incorporadas como lo es la cultura organizacional que tiene Dos Pinos
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y todos los factores que forman parte importante dentro de esa cultura, que llevan al lector a

involucrarse y conocer mas de cerca el nucleo del negocio.
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CAPITULO 3

Analisis de la percepcion del Reporte de Sostenibilidad 2020 y de la

estrategia comunicacion actual de la Cooperativa Dos Pinos R.L.

Este capitulo se enfoca en dar a conocer los resultados de las diferentes herramientas
aplicadas a los publicos meta, mediante: encuesta, grupo focal y entrevista a profundidad; asi
como su respectivo andlisis para conocer la percepcion de los Productores Asociados,
Camaras Empresariales, ONG’s y Municipalidades en cuanto al Reporte de Sostenibilidad
2020 de la Cooperativa Dos Pinos.

Asimismo, se analiza la comunicacion y la relacion entre los diferentes publicos y la
Cooperativa Dos Pinos, con el fin de poder determinar los aspectos actuales en estas dos
areas, buscar diferencias y similitudes, que sirvan de insumo para la elaboraciéon de la
propuesta de comunicacion asertiva del Reporte de Sostenibilidad, la cual sea acorde a cada
buyer persona estudiado en este trabajo.

Por altimo, se exponen las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas
(FODA) del Reporte de Sostenibilidad 2020 de la Cooperativa Dos Pinos que serviran de
base para la propuesta de mejora a la estrategia de comunicacion que se desarrollara en el

proximo capitulo.

3.1 Objetivos de la investigacion

Los objetivos de la investigacion giran en torno a las diferentes herramientas creadas,
con el fin de dar sustento a este estudio. Estas herramientas se enfocaron en los diferentes
publicos de interés abordados para efectos del proyecto y bajo tres ejes tematicos que fueron
el Reporte de Sostenibilidad 2020 de la Cooperativa Dos Pinos, la comunicacion y la relacion
entre las partes, pues estos Ultimos dos aspectos fueron necesarios abordarlos para poder tener
un insumo para la elaboracion de la propuesta del capitulo 1VV. A continuacion, se expone el

objetivo general.
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3.1.1 Objetivo General

Ejecutar las herramientas que permitan conocer la percepcién del Reporte de

Sostenibilidad 2020, la comunicacion y la relacion de la Cooperativa Dos Pinos con los

diferentes publicos de interés: Productores Asociados, Camaras Empresariales,

Organizaciones No Gubernamentales y Municipalidades durante el segundo semestre 2021.

3.1.2 Objetivos Especificos

Los objetivos especificos de la investigacion se basaron en aspectos que se necesitaban

averiguar con ayuda de las herramientas como, por ejemplo, los canales utilizados para

informarse, los formatos preferidos para recibir un Reporte de Sostenibilidad, la percepcion

del Reporte de Sostenibilidad para cada uno de los publicos de interés en estudio; asi como

la comunicacidn que mantienen ambas partes y los proyectos en conjunto actuales y/o futuros

con la Cooperativa Dos Pinos. A continuacion, se exponen los objetivos especificos.

Identificar la percepcion del Reporte de Sostenibilidad 2020 de la Cooperativa Dos
Pinos por parte de los diferentes publicos de interés.

Definir los formatos preferidos por parte de los diferentes publicos de interés para
recibir el Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa en las proximas ediciones.
Conocer la comunicacion existente entre la Cooperativa Dos Pinos y los diferentes
publicos de interés.

Identificar la relacién que tiene cada pablico de interés con la Cooperativa Dos Pinos.
Sefalar las diferentes fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
Cooperativa Dos Pinos con respecto al Reporte de Sostenibilidad, comunicacion y

relacion con los diferentes publicos de interés.
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3.2 Encuesta

3.2.1 Realizacion de la encuesta

Los métodos cuantitativos se implementaron en la investigacion con el fin de obtener
resultados especificos que se desearon mostrar y reforzar como fruto de la investigacion
cualitativa. De esta forma, se fortalecieron los resultados cualitativos. Por lo tanto, se elaboro
una encuesta dirigida a cada pablico de interés para este trabajo: Productores Asociados,
Céamaras Empresariales, ONG’s y Municipalidades.

El objetivo principal de esta encuesta fue conocer la percepcion del Reporte de
Sostenibilidad 2020 de la Cooperativa Dos Pinos de forma individual y personalizada; asi
como algunos aspectos generales acerca de la comunicacion y de la relacion que tiene cada
publico con la Cooperativa Dos Pinos.

3.2.2 Metodologia de la encuesta

Se elaboraron dos encuestas de tres secciones cada una (Anexos 1 y 2), con los
aspectos mas relevantes para efectos de la presente investigacion: Reporte de Sostenibilidad
2020, comunicacion entre Dos Pinos y el pablico meta y relacion entre las partes.

Se hizo una encuesta especifica para Productores Asociados que detall6 la zona
geogréfica de cada uno de estos actores y otra para CaAmaras Empresariales, Organizaciones
No Gubernamentales y Municipalidades, que vigorizd los resultados que se obtuvieron en la
primera etapa, el grupo focal.

La primera aplicacion de encuestas se realizé posterior al grupo focal de Camaras
Empresariales. Se habilitd el dia 24 de setiembre hasta el dia 15 de octubre 2021, donde tanto
los participantes de este espacio, como aquellas personas en la organizacion que estan
vinculadas con algin proyecto de Dos Pinos, pudieran hacer efectiva la opinion de cada
espacio consultado en dicha herramienta. Esta encuesta fue contestada por 7 representantes

de Camaras Empresariales.
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Asimismo, a partir del dia 28 de setiembre del afio 2021, se habilito la herramienta

para ONG’s, hasta el dia 15 de octubre del 2021, que se hizo el cierre de la herramienta. Esta
encuesta fue contestada por 4 representantes de Organizaciones No Gubernamentales.

Laterceraaplicacion, se realiz6 con los Productores Asociados de las zonas acordadas
en esta investigacion, el dia 7 de octubre hasta viernes 15 de octubre del 2021, que fue la
fecha limite de llenado de esta herramienta. Esta encuesta fue contestada por 13 Productores
Asociados; sin embargo, para este publico meta en especifico se esperaba una respuesta de
al menos un 10% (130 personas) de la poblacion total.

Dado que no se pudo obtener la cantidad de respuestas esperadas para conformar una
muestra representativa, se realizé adicional a esta encuesta una entrevista a profundidad, la
cual se detallard més adelante.

La cuarta aplicacion, se llevd a cabo con las Municipalidades de los sectores
acordados en esta investigacion, el dia 11 de octubre, hasta viernes 15 de octubre del afio
2021, que fue la fecha limite de llenado de esta herramienta. Esta encuesta fue contestada por
2 representantes de Municipalidades.

La herramienta se realizd principalmente con preguntas cerradas; las preguntas
abiertas se utilizaron para ampliar algin detalle especifico. La encuesta se realizé6 mediante
Google Form de Google y se compartié por los diferentes correos electronicos suministrados
por parte de personeros de la Cooperativa, para efectos de Cémaras Empresariales,
Organizaciones No Gubernamentales y Municipalidades. En el caso de los Productores
Asociados, la encuesta fue enviada a los encargados internos indicados por la Direccion de
Relaciones Corporativas, para que estas personas se las hicieran llegan a los Productores
Asociados.

Posterior a la implementacidn de las encuestas, se tabularon los resultados mediante
el programa Excel y se analizaron para utilizarlos en la creacion de la propuesta que se

detallara en el capitulo V.
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3.3 Resultados de la encuesta de Productores Asociados

3.3.1 Percepcion del Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos

De los Productores Asociados que llenaron la encuesta, el 45% conoce de la
existencia del Reporte de Sostenibilidad 2020, por otra parte, el 55% no lo conoce.

Del 45% que indico conocer el Reporte de Sostenibilidad, mencionaron que se
enteraron principalmente por redes sociales como WhatsApp, correo electronico y por un “de
boca en boca”. Para efectos de este publico meta, ese 45% de la poblacion que contesto
haberlo recibido, también lo leyd.

Los Productores Asociados recordaron un mensaje en comun a la hora de hacer
lectura del Reporte de Sostenibilidad y va entorno al trabajo de Responsabilidad Social,
bienestar social y ambiental que esta logrando la Cooperativa.

En el caso de los Productores Asociados que indicaron haberlo recibido, también
hicieron lectura de este, aunque es importante recalcar que estos mencionaron que es un
reporte extenso y denso para leer.

Del 55% de los Productores Asociados que indicaron no conocer del reporte
mencionaron que le hubiese gustado recibir el mismo y sin duda se evidencia en los
resultados que los medios de informacidn de preferencia para esta poblacion son las redes

sociales como WhatsApp y el correo electrénico, tal como se muestra en la figura 4.
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Canales de comunicacion de preferencia por los Productores Asociados para recibir

informacion.

= \WhatsA
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Fuente: Elaboracién propia, con base en los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas

a Productores Asociados.

Asimismo, los Productores Asociados hicieron mencion que el formato en el que les

gustaria recibir a futuro este tipo de informacion por parte de la Cooperativa es por medio de

videos cortos divididos por tematica, para sacar un mejor provecho de la informacién, tal

como se muestra en la figura 5.
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Figura 5

Formato de preferencia para recibir el Reporte de Sostenibilidad en ediciones futuras.

17%

50%

= [magenes con poco texto = Videos cortos por temas

= En una actividad (evento)

Fuente: Elaboracién propia, con base en los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas

a Productores Asociados.

3.3.2 Comunicacién entre Productores Asociados y la Cooperativa Dos Pinos

Con respecto a la comunicacion entre este publico y la Cooperativa, se califica con
un promedio de 3,27, en una escala donde 1 es la puntuacion mas bajay 5 la mas alta. Dentro
de los comentarios se destacaron la poca comunicacion entre las partes, donde se recalca que
muchas veces la forma de darse cuenta de lo que sucede en la Cooperativa es por medio de
la prensa, tanto en noticias de desarrollo como en lanzamiento de nuevos productos.
Comentaron que la Cooperativa tiene multiples plataformas para informar, pero no existe en
estas una buena informacion, incluso no se ajusta al tipo de publico al que se desea hacer
llegar dicha informacién.
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3.3.3 Relacion entre Productores Asociados y la Cooperativa Dos Pinos

El 90% de los encuestados indicaron que, para que la relacion mejore, debe mejorar
la comunicacion. Actualmente, su relacion es regular y existen aspectos relevantes que deben
cambiar como lo es la cercania, la asistencia técnica, la innovacion, la investigacion
consensuada y mas participacion en los recursos que se ofrecen. El 10% indica que debe ser
un tema de ambas partes, donde haya compromiso de la Cooperativa, pero sin duda de ellos
mismos como asociados y duefios directos.

Ademas, mencionaron que se entiende la dimension de la Cooperativa; no obstante,
resaltaron la importancia gque se les mantenga informados. Se externd la preocupacion latente
por una pronta regulacién por parte de un grupo de ambientalistas en tema de uso de
fertilizantes, herbicidas, quimicos y los gases de efecto invernadero que se producen, donde
la comunicacion por una pronta solucion es escasa, por lo tanto, la necesidad de reforzar
canales y formas de comunicacion es importante.

Los productores Asociados son conscientes de su participacion como duefios de la
Cooperativa y, como duefios de esta, solicitan una mayor participaciéon y toma de decision

en asuntos internos, de comunicacion y administracion.

3.4 Resultados de la encuesta de Camaras Empresariales

3.4.1 Percepcion del Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos

De las personas representantes de las Camaras Empresariales que llenaron la
encuesta, el 57% conocen el Reporte de Sostenibilidad 2020 de la Cooperativa Dos Pinos,
mientras que el 43% no lo conocen. De ese 57% que lo conocen, mencionaron que se
enteraron principalmente por medio de correo electronico y redes sociales (WhatsApp,
Facebook e Instagram). Sin embargo, aunque se enteraron de la existencia del reporte,

solamente 1 persona menciond haberlo leido.
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El mensaje principal que recordd la persona que leyd el Reporte de Sostenibilidad fue

“Los grandes esfuerzos que realiza la cooperativa por el desarrollo y sostenibilidad con el
ambiente y con la sociedad” (CACIA, 2021). Esta Camara Empresarial, considerd que dicho
documento es muy extenso, pero de contenido relevante y con un lenguaje comprensible.

El 42% de las personas que mencionaron que, aunque se enteraron de la existencia
del reporte, no lo leyeron, esto debido a que no tienen el documento a la mano, tampoco
tiempo, o bien, porque participaron en la actividad de lanzamiento.

Las camaras que desconocian la existencia del Reporte de Sostenibilidad
mencionaron que les hubiera gustado recibirlo por algin medio utilizado para leer
informacion.

Los resultados sefialan que, el canal principal para informarse es el correo electrénico

y el resto de los canales se distribuyen porcentualmente, como se muestra en la figura 6.

Figura 6

Canales utilizados por las Camaras Empresariales para informarse
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Fuente: Elaboracion propia, con base en los resultados obtenidos de la encuesta.
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Con respecto al formato en el cual les gustaria que les llegara las proximas ediciones
del Reporte de Sostenibilidad, mencionaron como principal que, por medio de videos cortos

por temas, como se muestra en la figura 7.

Figura 7

Formato preferido para recibir el Reporte de Sostenibilidad segun las Céamaras

Empresariales

14.3 14.3

28.6

= [magenes con poco texto = Videos cortos por temas

Todo el reporte = En una actividad (evento)

Fuente: Elaboracién propia, con base en los resultados obtenidos de la encuesta.

3.4.2 Comunicacién entre Camaras Empresariales y la Cooperativa Dos Pinos

Con respecto a la calificacion en la comunicacion que tienen las Cé&maras
Empresariales y la Cooperativa Dos Pinos, fue de un 3,43 en promedio, en una escala en
donde 1 era el puntaje mas bajo y 5, el mas alto.

Algunos mencionaron que la comunicacion es buena entre ambos, pero que podrian

suscribir convenios anuales, de manera que, de antemano, se conozca el apoyo que recibirian
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hacia los esfuerzos comerciales y politicos de las cAmaras por parte de la Cooperativa Dos

Pinos. Ademas, mencionaron que la comunicacion se puede mejorar siendo mas asertiva y

directa.

3.4.3 Relacion entre Camaras Empresariales y la Cooperativa Dos Pinos

El 42.9% de las Camaras Empresariales manifestaron que la relacién con la
Cooperativa Dos Pinos es excelente o buena, mientras que el 14,2%, menciond que es
regular. Mencionaron que al ser Dos Pinos asociado a las Camaras mantienen una buena
relacién, asi como una buena comunicacion en ambas vias y destacaron que no han tenido
problemas en las relaciones que han desarrollado previamente. Ademas, que, a través del
tiempo se han realizado distintas actividades y acciones, las cuales son siempre apoyadas
por Dos Pinos.

No obstante, mencionaron que seria adecuado desarrollar alianzas estratégicas, asi
como una mayor apertura e involucramiento hacia algunos de los programas de las Camaras
como, por ejemplo, el Programa a la Excelencia de la CICR y en patrocinio o apoyo de
actividades que se realicen.

También, como aspectos a mejorar con la Cooperativa Dos Pinos destacaron el
visualizarse en otras zonas no lecheras para fomentar la tecnificacion en productores de
doble propdsito y el suscribir acuerdos, pues, de esta manera, quedarian concretadas y en
presupuesto las acciones a desarrollar durante el siguiente periodo.

Por altimo, los temas que les gustaria fortalecer con la Cooperativa Dos Pinos son:
transferencia tecnoldgica, competitividad sectorial y apoyo a los productores de leche,
desarrollo de alianzas estratégicas para fortalecer vinculos y cooperacion conjunta,
Participacion en Programa a la Excelenciay llegar a destacar como un modelo de referencia
nacional en el mismo, capacitacion y apoyo a las diferentes acciones para fomentar los

estilos de vida saludables.
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3.5 Resultados de la encuesta de Organizaciones No Gubernamentales

3.5.1 Percepcion del Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos

De las personas representantes de las ONG’s que llenaron la encuesta, ninguna
conocia la existencia del Reporte de Sostenibilidad 2020 de la Cooperativa Dos Pinos, por lo
tanto, no lo han leido y no pudieron comentar al respecto. Sin embargo, concordaron en que
les hubiera gustado que les hubiesen enviado el documento en algiin medio de los que utilizan
para leer informacion.

Los resultados arrojaron que, los principales canales para utilizan para informarse son
el correo electrénico y la red social Facebook, cuyo valor porcentual se muestra en la figura
8.

Figura 8

Canales utilizados por las Organizaciones No Gubernamentales para informarse
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Fuente: Elaboracion propia, con base en los resultados obtenidos de la encuesta.
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En cuanto al formato en el cual les gustaria que les llegara las préximas ediciones del
Reporte de Sostenibilidad, destacaron la infografia digital, todo el reporte como la version

2020 y en una actividad tipo evento como se indica en la figura 9.

Figura 9

Formato preferido para recibir el Reporte de Sostenibilidad segin las ONG’s

33.3

= Infografia digital = Todo el reporte En una actividad (evento)

Fuente: Elaboracion propia, con base en los resultados obtenidos de la encuesta.

3.5.2 Comunicacion entre ONG’s y la Cooperativa Dos Pinos

Con respecto a la comunicacion que tienen las ONG’s y la Cooperativa Dos Pinos,
esta recibi6 una calificacién promedio de 2,33, en una escala en donde 1 era el puntaje mas
bajo y 5, el mas alto.

Algunos de los representantes mencionaron que no conocen mucho acerca de la
Cooperativa y de sus proyectos a nivel interno, por lo tanto, se podria mejorar en una
comunicacion dirigida a los aliados sociales. Ademaés, destacaron que la comunicacion se
brinda exclusivamente cada dos meses, por lo tanto, no la califican como buena

comunicacion.
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Mencionaron que es importante mejorar la comunicacion entre las partes por medio

de la creacion de espacios de comunicacién con las ONG para conocer el trabajo y promover

posibles proyectos de apoyo en conjunto.

3.5.3 Relacion entre ONG’s y la Cooperativa Dos Pinos

La relacion entre las ONG’s y la Cooperativa Dos Pinos es considerada
principalmente como buena. Esto debido a que tienen una relacion buena a través de la
alianza entre ambos; sin embargo, se menciond que podrian sacarle mayor provecho si se
conocieran mejor e identificar la existencia de otras areas donde se pueda fortalecer esa
alianza que ya existe. También, el Banco de Alimentos destaco que son socios fundadores
de la ONG y que la Cooperativa les apoya mensualmente con donaciones y participacion
de las decisiones estratégicas al ser miembros de la Junta Directiva.

Dentro de los temas que les gustaria fortalecer con la Cooperativa Dos Pinos
mencionaron proyectos relacionados con potenciar los talentos y capacidades de cualquier
persona relacionada a la organizacion, por ejemplo, talleres, charlas y atencion individual
con la metodologia Peniel; educacion y proyectos en los que la organizacion pueda
participar y proyectos que generen beneficios para poblaciones vulnerables, los cuales

respondan al cumplimiento de objetivos estratégicos de la Cooperativa.
3.6 Resultados de la encuesta de Municipalidades
3.6.1 Percepcion del Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos
En el caso de los representantes de las Municipalidades bajo el resultado de encuesta,
solo el 50% indico conocer la informacion del Reporte de Sostenibilidad. Esta persona

menciond haber conocido del Reporte por medio de la pagina web de la Cooperativa Dos

Pinos, e indicd que es informacion relevante y comprensible.
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El otro 50% de los representantes indicaron haber escuchado nada acerca del Reporte

de Sostenibilidad, por lo tanto, no lo leyé.

En ambos casos mencionaron que les hubiera gustado recibir este documento o
informacion por medio de algunos de los medios que utilizan para leer informacion que, en
este caso, las que usan mas frecuente son las redes sociales y el correo electrénico, seguido
de la radio, television y periddico.

Este publico encuestado indico que el formato de preferencia para revision y
conocimiento de dicho reporte hubiese sido algun tipo de infografias estilo afiche con la
informacion mas relevante del documento, que sea de facil lectura y entendimiento por la
alta cantidad de informacién que reciben y el poco tiempo que se tiene para detenerse a

estudiar un solo documento.

3.6.2 Comunicacién entre Municipalidades y la Cooperativa Dos Pinos

En promedio, la comunicacion se calificé con un 2 de una maxima puntuacion de 5,
donde 1 era el puntaje méas bajo y 5 el méas alto. Las Municipalidades indicaron que la
Cooperativa deberia ser mas comunicativa y accesible, ya que actualmente la comunicacion
se reduce estrictamente a lo que es necesario entre las partes y de cumplimiento de ambas.

Exteriorizaron que, fortaleciendo la comunicacion, se fortaleceria también la relacion
para la elaboracion de diferentes proyectos de alto impacto en conjunto, donde podrian
incluso hacer planes a futuro en temas relevantes como la responsabilidad social; asi como

proyectos enfocados a la proteccion y trabajo con el medio ambiente.
3.6.3 Relacion entre Municipalidades y la Cooperativa Dos Pinos
La relacion entre las Municipalidades y la Cooperativa Dos Pinos es considerada

principalmente como buena, esto debido a que se tiene una relacion primordial con el pago

de tributos, recoleccidn de residuos y permisos municipales; sin embargo, se mencion6 que
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no existe relacion en otros proyectos que podrian ser relevantes para las comunidades donde

esta ubicado Dos Pinos.

Ademas, los encuestados indicaron que hace falta realizar mucho trabajo en materia
de responsabilidad social y medio ambiente, asi como el mejoramiento de las vias de
comunicacion o mejor denominadas como carreteras, donde Dos Pinos tiene un mayor uso
del suelo por el paso de camiones pesados con materia prima.

En conclusién, mencionaron que hay muchos proyectos donde pueden relacionarse y
sumar de manera relevante a las comunidades, pero lo mas importante es iniciar por alguno,
aungue sea pequefio, pero donde se logre esa vinculacién y relacion que se busca entre las

partes.

3.7 Grupo Focal

3.7.1 Realizacién del grupo focal

La implementacién de métodos cualitativos de investigacion ayuda a fortalecer el
andlisis de los resultados obtenidos en la investigacion cuantitativa; ademas, se obtiene
informacién de calidad y a profundidad, ya que permite que los participantes expresen su
opinidn respecto al tema que se aborda de una forma natural y fluida.

Dada la importancia en determinar aspectos puntuales relacionados al Reporte de
Sostenibilidad 2020 de la Cooperativa Dos Pinos, la comunicacion que mantienen
actualmente y la relacién de la organizacién con la cooperativa, se realizé un grupo focal por
cada publico de interés: Productores Asociados, Camaras Empresariales, ONG’'s y

Municipalidades.

3.7.2 Metodologia del grupo focal

Se realizaron cuatro grupos focales, uno para cada publico meta, los cuales se

organizaron de la siguiente forma:
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Camaras empresariales: para este grupo focal, asistié un representante de las seis

camaras presentes: Camara Costarricense de la Industria Alimentaria (CACIA), Camara
Nacional de Productores de Leche (CNPL), Camara de Industrias de Costa Rica (CICR),
Cémara Nacional de Agriculturay Agroindustria (CNAA), Camara de Exportadores de Costa
Rica (CADEXCO) y la Corporacion Ganadera (CORFOGA). La actividad se realiz6 el 23
de septiembre del 2021 por medio de la plataforma virtual ZOOM®.

Organizaciones No Gubernamentales: en esta sesion, asistié un representante de las
cinco ONG’s presentes (excepto una, la cual tuvo dos representantes): Lifting Hands,
Fundacion Peniel, Banco de Alimentos, Fundacion Casa de los Nifios y Fundacion Llovera
Comida. La actividad se realizo el 28 de septiembre del 2021 por medio de la plataforma
virtual ZOOM®.

Productores Asociados: en este grupo focal, asistieron 10 Productores Asociados de
diferentes zonas geograficas: Coyol, Belén, Coronado y San Carlos. La actividad se ejecutd
el 07 de octubre del 2021 por medio de la plataforma virtual ZOOM®.

Municipalidades: en esta actividad, asisti6 un representante de las cinco
Municipalidades presentes: Municipalidad de San Jose, Municipalidad de Rio Cuarto,
Municipalidad de Alajuela, Municipalidad de Heredia y Municipalidad de San Carlos. La
actividad se realizé el 11 de octubre del 2021 por medio de la plataforma virtual ZOOM®.

La sesidn para cada uno de estos cuatro publicos meta consistié en preguntas abiertas
relacionadas a tres ejes principales: el Reporte de Sostenibilidad 2020 de la Cooperativa Dos
Pinos, la comunicacidn entre la representada y la cooperativa y la relacion entre ambas partes
(Anexo 3). La sesion tuvo una duracion de una hora, la cual para efectos académicos fue
grabada; ademas, los participantes pudieron externar su opinion de forma oral y/o escrita

mediante el chat.
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3.8 Resultados del Grupo Focal de Productores Asociados

3.7.1 Percepcion del Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos

3.7.1.1 Definicién del Reporte de Sostenibilidad.

Los Productores Asociados definieron el Reporte de Sostenibilidad como un reporte
muy extenso, lo cual es importante revisar porque es tedioso a la hora de leerlo. Ademas,
indicaron que hay mucha de esa informacién que, a pesar de ser duefios de la empresa, no la
conocian hasta ahora.

Mencionaron adicionalmente que el reporte les produce mucho orgullo, porque es una
recopilacién de historia de la empresa; se percibié como un resumen de todas las buenas
acciones que ha hecho la Cooperativa desde hace mucho tiempo, para lograr ser lo que hoy
son.

Se diviso poco amplio en lo referente a sector primario que, para este publico en
especial es muy importante, asi como la accion en finca. Se reiter6 el orgullo de lo que se ha
logrado con colaboradores, desechos, trabajo de planta, industria, proyeccion hacia
comunidades y comerciantes, pero sin duda el sector primario se percibié escueto, con falta
de refuerzo y enfoque hacia las fincas, por consiguiente, al trabajo de los productores.

Ademas, recalcaron la importancia de acercar mas a las personas que pertenecen a la
Cooperativa, lo cual se logra con este tipo de documentos. Se coment6 la percepcién de que
la organizacion esta siendo muy bien gerenciada y el reporte lo demuestra con los datos que
se revelan; sin embargo, se recalca la idea de un mayor involucramiento del sector primario.

En un mundo actual, donde la economia y los negocios en este sector esta ajustado,
es importante que también sea tomado en cuenta ese sector primario, porque es claro que los
productores son la base de la cooperativa, se debe hacer mas trabajo, con vision educativa,

para cuidar la parte productiva, ecoldgica y econémica.
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También, se recalco la importancia de mostrar mas al sector primario, lo cual propicia

que a futuro se genere mas confianza entre los consumidores, incluso se crea un buen

ambiente de demanda por el contexto de comunicacion real que se utiliza.

3.8.1.2 Formatos y canales preferidos para recepcion del Reporte de
Sostenibilidad.

Los productores asociados se dieron cuenta de la existencia de este reporte por uno
de los representantes del gremio de Productores Asociados, quien hizo el envio del
documento por medio del WhatsApp, donde se mantienen muy informados del acontecer de
la Cooperativa.

El grupo indico que, el medio por el cual se les compartié este reporte es un buen
medio y bastante accesible, en este caso se habla del WhatsApp. Sin embargo, se recalco la
importancia de una extension mas reducida para que sea de facil lectura en un teléfono o una
tableta. Es importante tomar en cuenta algln tipo de resumen ejecutivo para los diferentes
publicos.

A los Productores Asociados les gustd que el Reporte de Sostenibilidad se haya
compartido de manera moderna por medio de los chats; no obstante, insistieron que
dependiendo la zona es importante hacer ese envio varias veces por semana porque los chats
se bloguean con informacion de manera muy répida, por lo tanto, quien comparta la
informacidn debe tomar la decision de cuantas veces al dia lo compartira, dependiendo del
movimiento del chat de la zona.

Durante la conversacion, se indicé que hacer un reporte con una periodicidad anual,
recarga de mucha informacion el contenido de este, sugieren que si mensualmente se pasan
extractos y luego estos extractos se recopilan seria mas sencillo que todos se conozcan la
informacién contenida. Adicionalmente se sefiald, que una préctica conversacional con
espacio de discusion, son buenas préacticas para estar informados a detalle del contenido de
este.

Los Productores Asociados comentaron que, antes de la pandemia, se tenian

actividades como: los informes de estados financieros, asambleas generales, asambleas
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regionales, los congresos Dos Pinos, Dos Pinos joven, Dos Pinos mujer, por lo tanto,

retomarlos seria una buena practica, porque en ese tipo de actividades se podia manejar mas
a detalle esta informacion.

Asimismo, los Productores Asociados mencionaron que, por medio de la Camara de
Productores de Leche, tienen un congreso para conocer dar a conocer informacién de la
Cooperativa, pero ademas las charlas que preparan virtuales les hace llegar formacion en
diferentes temas. Este publico es consciente que la participacion no es tan activa en estos
espacios, pero al menos se tiene la oportunidad para participar e informarse.

Se explicd ademas que, si existiera la oportunidad de hacer un congreso cooperativo
Dos Pinos, seria una excelente oportunidad de sintetizar los datos del reporte y seria un
excelente medio para darlo a conocer.

Por altimo, mencionaron que es importante agotar todos los medios para darlo a
conocer, ademas consideran que el documento antes de salir se debe discutir con los lideres
de los grupos para que cuando el mismo salga haya mas empatia con el mismo.

Los Productores Asociados son conscientes que, haciendo participe al publico de
interés de la formulacién y creacidn del contenido de este, genera mas ventaja de acogimiento
de este, asi mismo indican que es importante evitar el correo electronico como medio de
comunicacion por que se llena mucho el buzon de entrada y les es dificil revisarlo. Por Gltima
parte, por comun acuerdo de los Asociados representantes, el mejor medio son las redes

sociales como WhatsApp.

3.8.1.3 Percepcion del impacto del Reporte de Sostenibilidad.

Los Productores Asociados reiteraron el orgullo que se siente al hacer lectura de tanta
huella positiva; sin embargo, se sintio debilidad en el sector primario, el interés de que este
sea sostenible y esa sostenibilidad percibida por este publico de interés. Ellos hicieron varias
menciones durante el conversatorio acerca de la alta mencion en el area industrial en el
Reporte de Sostenibilidad, pero el detalle del sector primario es escaso a la vista de los
Productores Asociados, donde se pueden colocar todas las buenas practicas que se estan

haciendo en pro del cuido del medio ambiente, esto motivaria incluso a que se estandaricen
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las buenas précticas en las fincas. El tema de ganar banderas en las inmuebles que representan

se suma a la motivacion de los Productores Asociados.

Ademas, estos reconocieron que son la razon de ser de la Cooperativa, sin este sector
la misma no existiria. También manifestaron molestia al ver la palabra corporacion dentro
del reporte, ya que indican que no son una corporacion, son una cooperativa y lo tienen muy
claro.

Los Productores Asociados tienen consciencia y claridad que este tipo de reportes son
el futuro, dentro de poco tiempo serd una préctica obligatoria para todas las empresas, y
entienden que se esta aprendiendo, se estd adaptando el sistema para ser mejores cada dia.

Este publico menciond ademas que, es importante tener un plan para el lanzamiento
del siguiente reporte, hacerlo de manera clara no solo en la teoria si no en la practica. La
capacitacién y regulacién constante en temas como por ejemplo el manejo de los desechos
en las fincas es algo que se debe atacar y estandarizar para que también en el sector primario
se logren buenos resultados como se ha logrado en el sector industrial.

Los socios fueron reflexivos y conocen que tienen dos empresas, uno el negocio
propio referente a las lecherias y otro el negocio grande que es la Cooperativa, por tanto,

luchan segin mencionan, para que ambas salgan adelante.

3.8.2 Comunicacion entre Productores Asociados y la Cooperativa Dos Pinos

3.8.2.1 Proceso comunicativo entre las partes.

Los Productores Asociados que se presentaron en el grupo focal, mencionaron que la
calificacion que les daria a la comunicacion con la Cooperativa Dos Pinos es entre 3y 5, en
una escala de 1 a 10 donde 1 era la puntuacién mas baja y 10, la més alta.

Ellos coincidieron que la comunicacion en general no era buena actualmente,
mencionaron que la Cooperativa hace tiempo dejo de comunicarse con los asociados
productores de una manera adecuada, principalmente en los Gltimos meses.

Sin embargo, destacaron que la comunicacion entre las partes depende de las

diferentes areas, por ejemplo, en el area de almacén, donde ellos mantienen mucha
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interaccion, la comunicacion es percibida como muy buena, lo mismo que en el area de

asistencia técnica ya que mencionan que les comunican mucho; no obstante, hay fallos en la
comunicacion en las altas Gerencias, ya que hay poca comunicacion y, por ende,

informacion.

3.8.2.2 Canales de comunicacion entre las partes.

El principal canal que utilizan los Productores Asociados para comunicarse con la
Cooperativa Dos Pinos es por medio de mensajes de WhatsApp, ya que pertenecen a
diferentes grupos donde se comunican y envian informacion. También, utilizan la llamada
telefonica, el correo electronico y las Asambleas Generales de delegados.

A pesar de que existen diversos canales para comunicarse entre ambas partes, 10s
productores asociados mencionaron que, en reiteradas ocasiones, no les pueden brindar la
informacion que ellos requieren en su momento, debido a que no saben donde buscarla, lo
cual se convierte en un desafio para ellos; a veces tardan 30 o 40 minutos en obtener una
respuesta, lo cual les parece un proceso tedioso.

Con respecto a la Asamblea General de delegados, son percibidas como
desorganizadas, ya que es un espacio en donde los delegados que estan ahi representandolos

deberian proporcionar una mayor comunicacion y solicitar informacion, pero no sucede asi.

3.8.2.3 Oportunidades de mejora del proceso comunicativo.

Para mejorar este proceso comunicativo, los participantes manifestaron que se deben
mejorar las herramientas que utilizan las personas, brindandoles el conocimiento acerca de
la forma de operar de la Cooperativa Dos Pinos y a donde tienen que realmente buscar la
respuesta que necesita el productor asociado en ese momento.

Con respecto a la comunicacion dentro de la Asamblea General de delegados, seria
darle otra forma segun lo que permitan la Ley de Cooperativas, con el fin de que se le brinde
una mayor oportunidad a los delegados presentes en esa asamblea a exponer y solicitar la

informacién como la quisieran saber, esto porque actualmente se menciona que la
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informacion no fue completa, que se quiso hacer una propuesta pero que no hubo tiempo, o

que la informacion que se solicita no tiene validez para aceptarse como una consulta.

Lo anterior repercute de forma negativa en la comunicacion, ya que no se les brinda
una mayor amplitud y facilidad para ese intercambio de informacion en la asamblea general,
la cual es muy importante para los productores asociados. También mencionaron que, lo que
se resuelve en las asambleas es determinante para el buen funcionar de la Cooperativa como
Cooperativa, es decir, que no pierda el sentido de Cooperativa.

Asimismo, destacaron la aparicién de muchos reglamentos; si bien mencionaron que
hay que proteger la informacion que se proporciona, destacaron la existencia de un
reglamento que limita a la informacion y a quién se debe dar. Para ellos, el proceso
comunicativo se estd complicando en cuanto a la transparencia o a esa oportunidad de
comunicacion y de respuesta a lo que se quisiera; asi como a la proposicion de ideas por parte

del asociado.

3.8.3 Relacion entre Productores Asociados y la Cooperativa Dos Pinos

3.8.3.1 Principales relaciones entre las partes.

Los productores asociados son propietarios de la Cooperativa Dos Pinos, quienes
eligen todos los afios las personas encargadas de dirigir la empresa y asegurar que se cumpla
los servicios ofrecidos por la Cooperativa. Ademas, la Cooperativa les ofrece el
acompafiamiento y apoyo técnico para el desarrollo y fortalecimiento de sus unidades
productivas.

Asimismo, los Asociados Productores tienen la facultad de elegir a los delegados
mediante un proceso democratico, inclusivo y transparente. Este afio fue la eleccion de
delegados y cada delegado representa 9 asociados.

El proceso consta de elecciones regionales, por grupos. Se ejecutaron
aproximadamente entre 28 y 30 reuniones, con grupos no mayores a 64 personas en donde el
asociado escogi6 a su delegado, su representante. Este delegado tiene un rol muy importante

a nivel de informacién y esta obligado a participar en las asambleas y tiene voz y voto;
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cualquier asociado puede participar en una asamblea y tiene voz, pero no voto. Es un proceso

democratico y politico a la vez.

3.8.3.2 Importancia para el desarrollo del pais.

La importancia de la relacion entre los Productores Asociados y la Cooperativa Dos
Pinos es muy relevante e importante, ya que el asociado tiene que sentirse identificado y
duefio de la Cooperativa. Todos los Productores Asociados son duefios, ya sean pequefios o
medianos (no existen productores grandes porque no hay nadie que tenga el 2% del
patrimonio del capital de la Cooperativa). Parte de esta relacion es que ambas partes crezcan

en conjunto y sentir pertenencia.

3.8.3.3 Proyectos conjunto a futuro.

Si bien, los Productores Asociados no tienen actualmente ningln proyecto en
conjunto con la Cooperativa Dos Pinos, mencionaron que les gustaria trabajar sobre ciertos
temas en conjunto, por ejemplo, destacaron el tema de cambiar los sistemas de produccion,
ya que cada vez mas lo visualizan como una necesidad.

Este tema, enfocado hacia mayor dependencia de pasturas; asi como a un mayor
aprovechamiento o manejo de pasturas y menor dependencia de insumos externos, ademas
la investigacion de fincas que quieran convertirse en fincas escuela en donde se pueda realizar
esas préacticas, todos estos proyectos que se ejecuten con el apoyo de los técnicos, de forma
tal que se puedan convertir en sistemas de produccion mas eficientes en comparacién a lo
que se realiza tradicionalmente.

Asimismo, mencionaron un programa en el cual ellos como Productores Asociados
puedan tener herramientas eficaces de como suplementar a bases de pasturas, pero con una
direccién de todos los técnicos, es decir, que la directriz sea por parte de la Cooperativa Dos
Pinos y que se les solicite rentabilizar su produccidn, usar otro tipo de relaciones y a mejorar

sus pasturas.
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Por altimo, mencionaron que la situacion con los abonos esta muy dificil, por lo tanto,

seria de utilidad una ayuda en cuanto a bajar costos, ya que se escucha hablar de los sistemas
Voisin, o de aquellos que utilizan poco abono, o bien de herbicidas, pero desconocen si estos
sistemas funcionan y si solicitan informacion, les cobran las asesorias, las cuales son costosas

econdémicamente, por lo tanto, podria constituir una oportunidad para ellos.

3.9 Resultados del Grupo Focal de Camaras empresariales

3.9.1 Percepcion del Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos

3.9.1.1 Definicion del Reporte de Sostenibilidad

Para efectos del Reporte de Sostenibilidad, las Camaras que estuvieron presentes
concluyeron en que un reporte como el antes mencionado, busca informar, comunicar y dar
a conocer detalles de la organizacion en cuanto a recursos no solo econdémicos, si no
ambientales y sociales.

CADEXCO, por su parte indico que no se ve solo como un documento, si no como
un manifiesto que tiene la Cooperativa como compromiso de la gestion que realiza con sus
publicos de interés. La CICR concuerda con CADEXCO en que en que es una forma de
comunicar los resultados y el desempefio que tiene la empresa en sus tres ejes de
sostenibilidad, comentario en la misma linea a la Camara Nacional de Agricultura y

Agroindustria.

3.9.1.2 Canales utilizados para informarse.

Por el acercamiento desde el area de comunicacion, se recibio una invitacion para
revisarlo. Los representantes de las Camaras se enteraron de la existencia mediante la
estrategia de comunicacidn que se ide6 para comunicar este codigo QR.

Asimismo, la CNPL hizo mencion que, por medio de la relacion que tiene con la

cooperativa, relacion estrecha por la actividad en conjunto que realizan, el tema fue
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mencionado en reuniones; sin embargo, no se conoce a profundidad el contenido de este.

Ademas, se menciona, en lo poco que se observd, que se asocia el contenido no solo en los 3
ejes principales (lo ambiental, social y econdémico), sino también en término de Gobernanza.

La CCIA comentd que es un excelente ejercicio el que empezaron a hacer y que sin
duda un gran ejemplo al ser una marca sobresaliente y respetada por sus aliados.

3.9.1.3 Formatos preferidos para recepcion del Reporte de Sostenibilidad.

La mayoria de los asistentes pertenecientes a las camaras mencionaron que no en
todos los casos se tuvo la oportunidad de leer el Reporte de Sostenibilidad de Dos Pinos 2020
y tampoco conocian de la existencia de este.

Por su parte, la Camara de Industrias de Costa Rica concordé con la Cémara
Costarricense de la Industria Alimentaria , con la idea del uso de videos explicativos, cortos
y que llamen la atencién del espectador son una forma en la que pueden llegar a mayor
cantidad de personas con la informacién que se desea dar a conocer, ademas se le puede
sumar estrategias como charlas del tema, Facebook Live y acceso al documento completo o
por medio de un resumen ejecutivo, incluso para nifios el uso de personajes como Lulay el
enfoque ambiental, pueden ayudar a comunicar en este publico el mensaje clave del reporte,
para efecto de este tipo de publico.

A su vez, CCIA indico que utilizar la sesion de noticias del medio dia, incluso la
ultima edicion de la noche, mediante una entrevista, haria que el mensaje también llegue a
un publico mas adulto y publico adulto mayor, ya que segun percepcidn propia es un medio
muy Vvisto por el consumidor de la marca.

La Corporacion Ganadera, acotd que se pueden utilizar medios como “El acontecer
Agropecuario”, para llegar a publicos como los Productores Asociados, es un excelente
medio para llegar a la mayor parte de este publico, ya que, segun experiencias anteriores, ha
facilitado el llevar un tema de conversacion a la mesa de estos. Por otro lado, se extiende y
se concuerda con la Camara Nacional de Productores de Leche, que el uso de las invitaciones
por correo electrénico, suman y llegan a una mayor poblacién en un menor tiempo, donde

estos son los mayores interesados y el medio por el que se les llega. A esta acotacion se une
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de igual forma la Cdmara Nacional de Agriculturay Agroindustria que ademas indicaron que

para clientes finales el uso de redes sociales siempre serd un medio fuerte de comunicacion
actual.

Aunado a lo anterior, incorporar a la gestion las tecnologias actuales como lo son los
cédigos QR y el canal de YouTube, son una excelente forma de comunicar, menciona
CADEXCO. También, el tener una especie de plataforma con un enlace que contenga la
informacidn desde un enfoque técnico, pero también desde un enfoque general, le permite a
especialistas y publico en general conocer la informacion que contiene el Reporte de
Sostenibilidad, afio con afio, incluso mediante un video explicativo, contenido en este
espacio, aporta CORFOGA.

Siempre la clave del éxito de comunicacién de cualquier marca radica en conocer a

sus publicos y saber como llegar a ellos, menciona CICR.

3.9.1.4 Percepcion del impacto del Reporte de Sostenibilidad.

Es importante en un sector tan sefialado especialmente en la parte ambiental, contar
con un reporte de Sostenibilidad, menciona la CNPL. Se mencioné adicionalmente por la
mencionada que, cuando se habla del impacto global, las vacas son los animales mas
sefialados de acuerdo con el criterio interno, entonces el hecho de que la empresa lider tenga
un reporte de sostenibilidad que demuestre que lo que se dice es mentira y, por el contrario,
es una organizacion socialmente responsable no solo con sus consumidores, Si N0 con sus
colaboradores y productores, hacen que el impacto sea positivo.

Asimismo, la informacién contenida en este reporte se usa a favor de los publicos de
las diferentes cadmaras, ya que este tipo de informacién se convierte en bandera para
comunicar que la industria alimentaria también es socialmente responsable, aport6 la Camara
Costarricense de la Industria Alimentaria, por tanto, es informacion valiosa para reforzar el
trabajo que se hace desde los diferentes sectores.

Por dltimo, CCIA menciono que, los consumidores crecieron con Dos Pinos y las
nuevas generaciones son importantes de impactar con la marca, por lo tanto, comunicar de

manera creativa se vuelve un esfuerzo importante. La CICR indic6 que el sector industrial
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sin duda debe buscar formas de comunicar las cosas buenas que hacen, como lo estd haciendo

Dos Pinos.

3.9.2 Comunicacién entre CAmaras Empresariales y la Cooperativa Dos Pinos

3.9.2.1 Proceso comunicativo entre las partes.

Las Camaras Empresariales que se presentaron en el grupo focal, mencionaron que la
calificacion que les daria a la comunicacion entre su representada y la Cooperativa Dos Pinos
esentre 8y 9, en una escala de 1 a 10 donde 1 era la puntuacion mas baja y 10, la més alta.

Estas resaltaron que la comunicacion es buena a nivel general; sin embargo, siempre
se puede mejorar. CACIA, por ejemplo, mencioné que reciben el apoyo de Don Luis Obando,
Ejecutivo de Asuntos Corporativos de la Cooperativa Dos Pinos, quien pertenece a la junta
directiva, de esta manera, cuando participan en sesiones, la cdmara puede determinar las
necesidades de Dos Pinos y como los pueden ayudar.

No obstante, a esta camara le gustaria estar mas involucrada en el hecho de recibir
informacidn reciente de los esfuerzos que se hacen y en la forma de ayudar desde la camara.
Si bien estos esfuerzos conjuntos se han hecho en el pasado, los mismos se pueden mejorar.

Asimismo, CNPL mencion6 que tienen canales directos, ya que la camara tiene varios
miembros de la Junta Directiva que también estan en la Cooperativa Dos Pinos; ademas,
mantienen una comunicacion directa con Don Luis Obando, al igual como lo mencioné
CACIA, y también con Don Francisco Arias, lo cual les permite comunicarse con las
Gerencias; sin embargo, menciona que es parte inherente de una cooperativa tan grande como
lo es Dos Pinos el hecho de tener que pasar esos filtros de comunicacién para poder llegar a

otros departamentos y, de esta forma, suministrar toda la informacion que quisieran.

3.9.2.2 Canales de comunicacion entre las partes.

Actualmente, la comunicacion entre las diferentes cadmaras y la Cooperativa Dos

Pinos ha sido principalmente mediante correo electronico, via telefonica y reuniones de
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comisiones. Estos canales les ha funcionado muy bien, ya que mencionan que han tenido una

respuesta muy oportuna y no han presentado ninguna dificultad o problema, con lo cual han
podido gestionar proyectos o capacitaciones en conjunto.

Ademas, la Cdmara de Industrias de Costa Rica manifesté que tienen fécil acceso y
contacto tanto con Don Luis Obando, con Don Luis Mastroeni, asi como con Don Francisco
Arias, por lo tanto, a diferentes niveles se cuenta con una comunicacion bastante cercana y
fluida.

Asimismo, lo expresa la Cdmara Nacional de Productores de Leche, quien comento
que hay miembros de la junta directiva que estan en el concejo de administracion de la
Cooperativa Dos Pinos y entre ellos conversan y se logra lo que se quiere, razon por la cual
no encuentran puntos débiles en el proceso comunicativo.

También, las Camaras Empresariales participantes coincidieron que la comunicacion
entre ambas partes debe darse cuando sea necesario, cuando haya temas o noticias que deben

ser comunicadas y para tal fin se participan en las comisiones.

3.9.2.3 Oportunidades de mejora del proceso comunicativo.

Si bien la comunicacién entre las Camaras Empresariales y la Cooperativa Dos Pinos
es considerada como buena y fluida, hay aspectos que se pueden mejorar en este proceso
como, por ejemplo, la CICR propone la divulgacién de las actividades que se estan haciendo
en Dos Pinos, mediante el aprovechamiento de canales que todas las camaras poseen como
boletines, en la cual la comunicacién no solo sea directamente con los representantes de
camara, sino con todos los asociados a las camaras, de forma tal de poder utilizar ese canal
para que llegue mas informacion a los miembros de las diferentes camaras y asi ayudar a
facilitar la divulgacion de temas como el informe de sostenibilidad u otros que en su momento
la cooperativa quiera utilizar y promover.

La Camara Costarricense de la Industria Alimentaria considera importante ejecutar
con la Cooperativa Dos Pinos un convenio anual para tener visibilidad de los esfuerzos que
pueden realizar en conjunto. Ademas, tanto CACIA como CNNA mencionaron que se debe

saber quién es la persona efectiva o clave en el proceso de comunicacion en el momento en
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que se requiera alguna negociacién o proyecto conjunto para poder obtener una pronta

respuesta, o bien, facilitar la necesidad de documentos o apoyo que Se requiera en un
determinado momento.

Sin embargo, se menciona que la comunicacion interna a nivel de las cdmaras se debe
mejorar especialmente en lo que compete a la comunicacién y relacion que se tiene con la
Cooperativa Dos Pinos, es decir, que la informacion sea de conocimiento por varios
miembros de la camara para que, en el momento de tener que representar a la cdmara, conocer
de la relacion que mantienen.

En el caso de la Corporacion Ganadera, esta mencioné que, para mejorar la
comunicacion, se podria desarrollar un proyecto en conjunto entre la Corporacién Ganadera
y la Cooperativa Dos Pinos en temas como sistemas silvopastoriles, que aplica tanto para
carne como para lecheria, de esta forma, se obtendria una relacién méas cercana y, a su vez,
se trabajaria en un tema mas similar porque la cooperativa y la corporacion estan
enfocadas en el sector ganadero, pero con un enfoque muy distinto. La idea que propone
CORFOGA es la vinculacion en proyectos con enfoques similares y sacar al sector ganadero

adelante.

3.9.3. Relacién entre Camaras Empresariales y la Cooperativa Dos Pinos

3.9.3.1 Principales relaciones entre las partes.

Las Camaras Empresariales presentadas en el grupo focal, tienen diferentes relaciones
de colaboracion con la Cooperativa Dos Pinos. Segun lo conversado, la Cadmara Nacional de
Productores de Leche nacid hace 55 afios con 23 productores, quienes le entregaban su
materia prima a la Cooperativa Dos Pinos; sin embargo, tenian un problema con el precio de
la leche y se unieron para tener un 6rgano, asi fue como la cdmara fue evolucionando y, con
el paso del tiempo, se ha convertido en lo que es hoy.

Para la CNPL, la Cooperativa Dos Pinos es parte integral, es un socio importante que

se relacionan en varios &mbitos, no solo como asociados, sino como un aliado. En varias
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instancias a nivel de los técnicos, les brindan capacitacion en conjunto con el comité de

educacion y de bienestar social con el cual también tienen alianzas.

Ademas, trabajan en diversos foros ambientales, en proyectos conjuntos, en
negociaciones, en reglamentos técnicos tanto en produccion primaria como en productos
finales, en normas técnicas con varios representantes de Dos Pinos, entre otras. Es una
relacién simbidtica, ellos mantienen un trato casi a diario con alguna persona que trabaja en
la cooperativa, sea directamente con el departamento de relaciones ganaderas o con otros
departamentos o &reas como: mercadeo, asesoria técnica, comité de educacion, calidad de la
leche, gerencia de calidad general de productos, etc.

En lo que respecta a CACIA, la relacion con la Cooperativa Dos Pinos es
principalmente en dos vertientes: la parte comercial y la parte politica. En la parte comercial,
se relaciona con el area de mercadeo y con el personal de eventos especiales, por lo tanto,
dependiendo del proyecto se direcciona la comunicacion y la colaboracion hacia la cdmara.

En la parte politica, CACIA manifestd la importancia de la colaboracion de la
cooperativa en la estrategia que realizan para presentarla a la Asamblea Legislativa, o bien,
para hablar con el ministro de Salud. Dicha colaboracion siempre la han obtenido sin ningtn
problema, ya que siempre estan muy anuentes a conversar.

Con respecto a CICR, esta mencion6 que Dos Pinos es parte de junta directiva de la
CICR, ademas son miembros de varias comisiones, una de ellas es la comision de
sostenibilidad, también son patrocinadores de diferentes eventos de la CICR y coinciden en
comités y comisiones técnicas.

Por ultimo, en cuanto a la vinculacion con CADEXCO, la Cooperativa Dos Pinos
también es parte de la junta directiva; ademas son parte de otras comisiones con un enfoque

mas politico.
3.9.3.2 Importancia para el desarrollo del pais.
Segun las Camaras Empresariales, la Cooperativa Dos Pinos ha estado a cada paso de

la historia del pais llevando productos de calidad, trabajando en la mejora de los productos,

para mantener el equilibrio alimenticio que necesitan los consumidores. Asimismo, se
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considera que Dos Pinos ha sido un lider en el pais con sus productos, también ha contribuido

al crecimiento econdémico del pais, ofreciendo oportunidades de trabajo a muchas personas;
durante la pandemia nunca se detuvo, siempre ofrecio productos de calidad a la mesa de los
costarricenses.

También se recalco que parte de la importancia para el pais es el hecho de visibilizar
méas a las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES), ya que existen muchas pequefias
empresas que se dedican a la produccion y comercializacion de quesos, yogurt, etc., ya que
no solo el sector lacteo es Dos Pinos. Esto debido a que, en muchas ocasiones se exaltan las
cosas positivas que hace la Cooperativa Dos Pinos y se generaliza como el sector lacteo; sin
embargo, también cuando se realizan comentarios negativos van dirigidos a Dos Pinos
porque las personas lo asocian al sector lacteo, lo cual afecta la imagen no solamente de la

cooperativa, sino del sector en general.

3.9.3.3 Proyectos en conjunto a futuro.

Segun la Camara Nacional de Productores de Leche, mantienen varios proyectos de
desarrollo sectorial (a nivel de produccion primaria y competitividad sectorial). Ademas,
temas de adaptacion al cambio climético, sostenibilidad sectorial y certificacion ambiental,
por lo tanto, proyectan seguir trabajando sobre estos ejes, o bien, sobre algun otro que se
considere necesario.

También, la Camara de Industrias de Costa Rica manifest6 que contintan trabajando
en conjunto en la elaboracion de posiciones de nuevas leyes y reglamentos. Al igual que la
CNPL proyecta que la Cooperativa Dos Pinos continuard participando en los diferentes
eventos del sector industrial.

Lo que propone la CICR a futuro es la utilizacion de medios que tiene la camara para
la divulgacion de los proyectos de Dos Pinos y aprovechar el espacio para que la cooperativa
pueda hacer coaching a pequefias empresas y abordar diferentes temas, de esta forma, se quita
la creencia que estas actividades solamente se realizan con empresas grandes; asi como dar
a conocer el Reporte de Sostenibilidad con el objetivo de tratar de influir en otras empresas

de diferentes sectores para que hagan bien las cosas y que las divulguen.
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En lo que respecta a la Corporacion Ganadera, esta visualiza proyectos enfocados en

los beneficios del productor ganadero (ya se han trabajado politicas y demas), pero también
menciono que seria importante generar proyectos a futuro como el que estan trabajando con
la Camara de Productores de Leche, el cual consiste en un sistema de unificacion de
informacion tanto de ingresos como costos del sector ganadero, para determinar cuénto
realmente le cuesta al productor producir algo y cuanto es lo que le esta pagando la industria
y cOmo esta en beneficio del productor ganadero.

También CORFOGA propuso trabajar en temas ambientales, proyectos que esta
trabajando el MAG también, en los cuales podrian ampliar un poco mas al desarrollarlos, por
ejemplo, temas de forrajes, de misiones en temas de sistemas silvopastoriles, pastoriles,
pastoreo racional y demas.

Dentro de aspectos técnicos mencionaron mejorar el sistema de produccion del
productor, de manera tal que cada vez se pueda hacer mas eficiente, bajo el tema de
sostenibilidad ambiental, principalmente porque el sector ganadero no es muy bien visto en
temas ambientales debido a las comparaciones con otros paises, los cuales tienen sistemas de
cultivos distintos. Por eso, se recalca la importancia que entre la Corporacion Ganadera y la
Cooperativa Dos Pinos en dar a conocer esas diferencias de produccién y unirse a los
esfuerzos que el Ministerio de Agricultura y Ganaderia (MAG) y la CNPL han estado
realizando.

CACIA por su parte, recalcé que la colaboracion de la Cooperativa Dos Pinos es
necesaria y esperan seguir trabajando de la misma forma como lo han hecho hasta ahora,
principalmente en temas de lucha politica, ya que es complejo de abordar temas como las
regulaciones que quieren imponer; por lo tanto, necesitaran siempre el apoyo en la parte de
mercadeo, en la parte comercial y en lo que sea pertinente.

Por ultimo, la CNAA menciono que, al ser una cdmara cupula, siempre trata de estar
de lamano y cooperar en todo lo posible. Espera mantener a futuro, al igual que lo expresaron
las otras camaras, la buena relacién y de apoyar en lo que se pueda con los diferentes sectores
y formar un gran equipo de trabajo tanto en las comisiones que se tiene como en la junta

directiva.
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3.10 Resultados del Grupo Focal de Organizacion No Gubernamentales

3.10.1 Percepcion del Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos

3.10.1.1 Definicién del Reporte de Sostenibilidad.

Las ONG’s y fundaciones participantes en el grupo focal, manifestaron un concepto
similar de un Reporte de Sostenibilidad, por ejemplo, para la Fundacién Lifting Hands es la
forma de comunicar a publicos internos y externos cuales son las acciones o de qué forma se
estd buscando la sostenibilidad de la empresa u organizacion.

Segun la Fundacion Peniel, son los resultados de lo que han logrado a través de los
afios o del daltimo periodo (por lo menos) en sostenibilidad; asi como el camino futuro de la
empresa con estos temas.

Para el Banco de Alimentos, un Reporte de Sostenibilidad son los resultados sobre
todo del ultimo periodo, en el cual se muestran temas de transparencia y de sostenibilidad en
ambitos econdémicos, ambientales y sociales.

Asimismo, la Fundacion Casa de los Nifios menciondé que un Reporte de
Sostenibilidad es el trabajo realizado en lo referente a sostenibilidad, tanto ambiental como
en la parte social y los diferentes proyectos que se han venido realizando en pro de estos ejes.

Sin embargo, todas estas Organizaciones y Fundaciones recalcaron que no habian
recibido el Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos y que tampoco se habian
enterado de su existencia por otros medios; a excepcion de la Fundacién llovera comida,
quien fue la Gnica que comentd que habia recibido el Reporte de Sostenibilidad 2020 de la

Cooperativa Dos Pinos por medio de correo electronico.
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3.10.1.2 Formatos y canales preferidos para la recepcion del Reporte de
Sostenibilidad.

Las ONG’s y Fundaciones coincidieron en que el Reporte de Sostenibilidad, en las
proximas ediciones, se realice en un PDF y se les envie via correo electronico, esto por la
formalidad que es necesaria, a su vez, complementar la informacion del documento con video
como resumen, o0 bien con un evento que agregue valor, en el cual se contemple un espacio
para preguntas y respuestas.

El evento que proponen para la divulgacion del Reporte de Sostenibilidad es para
poder profundizar el contenido presente en este, para tener mas informacién y explicacion
del documento, lo cual resaltaron que es importante porque quienes redactan el informe lo
hacen con una idea que plasman, pero que no necesariamente se interprete de la misma forma
por parte del lector, o bien, puede haber mensajes no tan claros que son relevantes.

Asimismo, la idea del evento es que se proporcionen todos los datos, que se explique
la necesidad de la sostenibilidad de la cooperativa de una forma dinamica; asi como hacia a
donde se dirige en un mercado tan cambiante. Esto seria una forma participativa de
interactuar con la organizacion y de enterarse las acciones que se ejecutan, en qué esta
basado, qué es lo que esta haciendo la empresa y, de esta forma, conocer el aliado que se
tiene.

También, que se marquen las pautas del préximo afio o de los proximos dos afios y la
forma de integrar a los diversos actores sociales y asi establecer posibles oportunidades de
trabajo en conjunto, eso seria importante cuando se brinda un reporte.

Otro aspecto que consideraron importante de los eventos como forma de exponer el
Reporte de Sostenibilidad es que se le puede poner un rostro a aquellas personas con las
cuales se trabaja en conjunto, pero que la comunicacién que se ha tenido es por medio de
correo electrdnico, debido a que se mejoran las relaciones y probablemente las gestiones que

se puedan hacer en conjunto sean muchos mas agiles a partir de ese momento.
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3.10.1.3 Percepcion del impacto del Reporte de Sostenibilidad.

Segun la Fundacion Lloverd Comida, quien recibio el Reporte de Sostenibilidad 2020,
le parecid interesante los temas abordados en el documento, principalmente el tema de la
solidaridad con los lecheros; también la apertura que tiene la cooperativa sobre los productos,
con contenido atinado y concreto. Ademas, menciond que les generé un sentimiento de
lealtad hacia la empresa, hacia la marca y hacia los productos, un sentimiento de pertenencia
y de orgullo como pais, como marca costarricense.

Segun las Fundaciones Lifting Hands y Peniel, los reportes siempre generan
confianza, transparencia y compromiso. Para las ONG’s es muy importante verse reflejado
en el reporte para tener visibilidad con otros aliados; ademé&s de poder reflejar, a través de
estos reportes, la colaboracion de las organizaciones existentes e incluso nuevas que pueden
generar nuevas relaciones de alianza que no se conocen.

Asimismo, el impacto que tiene el recibir un Reporte de Sostenibilidad, como
comentd el Banco de Alimentos, es el compromiso que se establece con la cooperativa, ya
que hay un tema de alianza que se fortalece cuando se recibe un reporte, se lee y en especial
si en ese reporte mencionan las colaboraciones con las organizaciones sociales.

Esto genera un sentido de pertenencia con la cooperativa; aunado a un tema de respeto
hacia las ONG’s que también son aliadas y que de una u otra forma, todos los aliados son
voceros de la organizacion y pueden divulgar con otras personas las acciones positivas que
se exponen en el reporte, lo cual, a su vez, genera mayor empatia con la cooperativa lo que
representa un incremento en las ventas y en el posicionamiento de la marca en el consumidor,
pues la proxima vez que una persona compre, por ejemplo, leche, prefiera una leche que sea

de una empresa socialmente responsable y que invierta en la gente.
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3.10.2 Comunicacion entre las ONG’s y la Cooperativa Dos Pinos

3.10.2.1 Proceso comunicativo entre las partes.

La Fundacién Casa de los Nifios comento que son aliados desde 2020; sin embargo,
ha sido una alianza de interés de servicio de la fundacion hacia ellos. Actualmente, es la
primera vez que se les hace participe de actividades como estas y les gustaria que se les haga
mas coparticipes de la organizacion y de la comunicacion de esta para conocer mas de cerca
la Cooperativa.

Por su parte, el Banco de Alimentos menciond que Dos Pinos es miembro fundador
de la organizacién y mas alla de la donacién mensual, no se tiene ninguna otra relacion, ni
comunicacion de los proyectos que realizan, ya que no se les invita a participar de una u otra
iniciativa. Hay muchas empresas aliadas al Banco de Alimentos y con una buena
comunicacion entre las partes podrian fortalecer esa union y tener un mayor impacto.
Destacaron que es importante reforzar la comunicacién ya que no recibieron el Reporte de
Sostenibilidad.

Lifting Hands indico que no existe una relacion formal con la Cooperativa, pues lo
unico que se ha podido realizar en conjunto son paseos a la planta y algunas donaciones que
les han llegado por parte de la Cooperativa a los nifios.

Fundacion Lloverda Comida, bajo la figura de su representante comentd algunos
detalles importantes de lo que no se debe hacer, por ejemplo, la entrega de productos
vencidos, desconocimiento de proyectos, desconocimiento de procesos internos, entre otros,
esto debido a que en otras experiencias lo vivieron y la idea es que no se repita.

Se concluye que hay trabajo por hacer en el proceso comunicativo, las organizaciones

conocen de la existencia de la Cooperativa, pero la relacion es corta'y lacomunicacion escasa.
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3.10.2.2 Canales de comunicacion entre las partes.

La Fundacion Llovera Comida recalco la importancia de contar con un canal virtual
0 algun medio donde las organizaciones puedan contarle a Dos Pinos los proyectos v el
impacto de estos para que sean incluidos en la comunicacién que hace la Cooperativa, algo
similar a una plataforma con resultados de iniciativas.

Por su parte Fundacion Peniel indico que la comunicacion es buena, pero que puede
mejorar mediante el uso de boletines o correos electronicos; también las reuniones
semestrales bidireccionales donde haya una agenda compartida de seguimiento de proyectos
serian muy enriquecedoras tanto para las ONGS como para Dos Pinos.

Lifting Hands mencion6 que desean tener al menos una reunion semestral individual,
para revisar proyectos en conjunto, manejo de correos electronicos como herramienta
complementaria y con estos acercamientos ir fortaleciendo la relacion.

Concordaron los asistentes que es importante una relacion individual y como
organizaciones esperan que las empresas les traten como aliados regulares y que no se les
vea Unicamente como el grupo mas necesitado.

Por altimo, mencionaron que el uso de boletines periddicos, correos, reuniones
periddicas segun seguimiento de proyectos, les ayudaria a estar comunicados y a crear mas
pertenencia con la organizacion, sin dudas los medios digitales puede ser la herramienta mas

agil para comunicarse.

3.10.2.3 Oportunidades de mejora del proceso comunicativo.

Lifting Hands indic6é que es importante al menos conversar cada tres meses con la
Cooperativa Dos Pinos, en el caso que sean proyectos mas grandes, la frecuencia de las
reuniones pueden ser mas seguidas.

La Fundacion Lloverd Comida indic6 que solo desean un canal para enviar
informacidn que ellos generan y al menos reunirse dos veces al afio para hablar y llegar a un

acuerdo entre las partes.
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El Banco de Alimentos indicé que la periodicidad es relativa, porque depende de los

proyectos, del tipo de relacion, apoyo, impacto e incluso los mismos intereses de Dos Pinos.
Mientras que la Fundacidn Peniel indico que, por el tipo de relacion, cuentan con un espacio
con los encargados del area para conversar del proyecto, por tanto, aprovechan esos espacios
para darse a conocer como ONG; no obstante, la contraparte destinada no es la misma que
toma las decisiones, por lo tanto, deberia de haber una persona en organizacion para que se
encargue de la comunicacion entre las dos partes.

Todas las organizaciones concordaron en que debe de existir una comunicacion en
ambas vias, indican que esto es importante: “para que nos conozcan mejor y nosotros
conocerlos mejor” y contar con planes de trabajo anuales con cada aliado.

Adicionalmente, la Fundacion Peniel menciond que la comunicacion es muy
importante, sin duda una de las areas que se deben mejorar, recalca que, si no se conoce el
trabajo de ambas partes, no se puede construir nada, razon por la cual destaca la importancia
de construir espacios de comunicacion en los diferentes canales.

Por ultimo, la Fundacion Llovera Comida comentd que es fundamental un poco mas
apertura por parte de Dos Pinos hacia las ONGS, para que no suceda similar a otras empresas
donde se les comunica que ya se colabora con el Banco de Alimentos y esto le resta

oportunidad a otras ONGS que puedan explicar su proyecto.

3.10.3 Relacion entre las ONG’s y la Cooperativa Dos Pinos

3.10.3.1 Principales relaciones entre las partes.

La Fundacion Peniel asi mismo menciond que Dos Pinos se ha encargado de hacer
un trabajo de relacion estrecha entre los cooperativistas, que incluso se han convertido en
ejemplo para otras cooperativas. Por otra parte, les parece un ejemplo el trabajo que han
hecho con los colaboradores con diferentes proyectos. Escuchar de la boca de los que son

cooperativistas y colaboradores lo que Dos Pinos ha hecho por ellos.
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El Banco de Alimentos comentd que la relacion que existe es amplia, conocen del

trabajo, el apoyo que se tiene con la Comision Nacional de Emergencias donde existe un
protocolo para desastres naturales, el cual hace que haya una respuesta rapida y efectiva.
Adicionalmente, consideran que la transparencia y manejo financiero hace que la
Cooperativa Dos Pinos se posicione como una de las mejores cooperativas a nivel latino
americano.

Lifting Hands menciond que todo lo que conoce de la Cooperativa es por amistades,
pero no por comunicaciones institucionales ni por la relacion entre la fundacion con la
Cooperativa.

La Fundacion Casa de los Nifios indico que, por parte de Dos Pinos, reciben una
donacion al afio, ademas, conocen la existencia de las excelentes iniciativas sociales, pero
toda esta informacion desde publicidad que Dos Pinos hace al pablico en general, no una

publicidad o comunicacion enfocada a ellos como organizaciones.

3.10.3.2. Importancia para el desarrollo del pais y proyectos a futuro.

Segun el Banco de Alimentos, en un pais tan privilegiado como es Costa Rica, contar
con personas que tienen una alta conciencia social, donde también hay un concepto de
asociacion y solidaridad. Han construido tan bien todos los procesos que trabajar para dos
pinos es todo un orgullo.

Para ellos, Dos Pinos es una marca pais, que colabora no solo en temas nutricionales,
sino en cdmo se sienten las personas que estan ligadas con Dos Pinos. Si bien existen puntos
de mejora, no se puede dejar de reconocer gue es una excelente empresa, no solo en Costa
Rica si no en Latino América; no solo cdmo se gerencia y se toman decisiones, sino en cémo
muestran los resultados.

Tambien, Lifting Hands indicd no conocer lo que se esta haciendo la Cooperativa,
por esta razon, no pueden referirse a hacer planes sobre proyectos futuros; pero destaca la

cantidad de espacios donde pueden trabajar. Ellos son una ONG que trabaja con nifios y
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adolescentes de manera dimensional en diferentes areas, por lo tanto, consideran que seria

importante trabajar educacion y alimentacion para nifios y adolescentes del pais.

Ademas, la Fundacién lloverd comida indicé que es importante que se les siga
tomando en cuenta, para llegar a familias vulnerables en todo el pais. Ser tomados en cuenta
en el proyecto de emprendimiento social que tiene que ver con alimentos y se estara teniendo
visto bueno para iniciar en junio 2022,

El Banco de Alimentos menciono que debe de existir la misma importancia que se da
a las relaciones con proveedores, también deberia de existir el mismo interés y la importancia
de construir y mantener en el tiempo relaciones con las organizaciones.

Concordaron ademas que para ellos conocer de parte de Dos Pinos qué deben mejorar,
es fundamental para continuar construyendo la relacion. Conocer como se fortalecen
mutuamente en conocimiento, habilidades y proyectos, que les permita sentir interés por la
relacion y fortalecer una comunicacion bilateral.

Ademas, resaltaron la importancia no solo la accién de trabajo, sino la capacidad de
triangulacion que el Banco de Alimentos tiene para hacer con otras organizaciones
participantes, donde se involucren diferentes poblaciones y tener la capacidad de crear
acciones de impacto.

La Fundacion Casa de los Nifios concluye mencionando que comunicacion es la clave
y seguido de la comunicacién los resultados que se les pueda entregar; asi como el
entendimiento que se logre entre las partes de los proyectos desarrollados, el como lo
desarrollan, con qué alianzas se logra, etc., es lo que les permite plantearse en qué otras areas

pueden trabajar con Dos Pinos.
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3.11 Resultados del Grupo Focal de Municipalidades

3.11.1 Percepcidn del Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos

3.11.1.1 Definicion del Reporte de Sostenibilidad.

Un Reporte de Sostenibilidad, segin la Municipalidad de San Carlos, es un control o
un consecutivo de las actividades que una empresa va haciendo en sus diferentes gestiones,
por ejemplo, la empresa tiene una responsabilidad social que cumplir en temas ambientales
y el Reporte de Sostenibilidad, serd el medio para demostrar y evidenciar sus gestiones en
dichos temas.

Asimismo, menciona que, en el caso de la Cooperativa Dos Pinos, la cual tiene
operaciones muy grandes, consume mucha energia y su materia prima proviene de la parte
agropecuaria, genera un impacto ambiental importante, por lo tanto, el Reporte de
Sostenibilidad le permite demostrar que cumple con pautas ambientales en sus diversos
procesos: en su materia prima, fincas, asociados; asi como en la parte industrial, comercial,
de distribucién y de empacado. Ademas, evidenciar que es sostenible a través de sus
practicas, lo cual podra asegurar que sus actividades no se veran interrumpidas por temas
legales, de desabastecimiento, o bien, por situaciones ambientales que los puedan poner en
conflicto con la comunidad o con el mismo estado.

También, como lo menciona la Municipalidad de Alajuela, las empresas hacen sus
Reportes de Sostenibilidad para medir o tratar de reflejar el impacto que tiene no solo a nivel
ambiental, sino también para medir qué tan sostenible es la empresa en el &mbito financiero
y social en las comunidades.

Asimismo, el Reporte de Sostenibilidad es definido, segun la Municipalidad de San
José, como un mapeo en el cual se puede analizar un plan de mejora, previendo crisis y
volviendo de nuevo al analisis. Ese analisis, lo servira para que, en el estudio de esa
investigacion constante, se puedan prever algunas situaciones que puedan poner en riesgo en

este caso la Cooperativa Dos Pinos.
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3.11.1.2 Formatos y canales preferidos para la recepcion del Reporte de
Sostenibilidad.

Los representantes de las Municipalidades que asistieron al grupo focal, coincidieron
que la mejor forma de comunicarles el Reporte de Sostenibilidad es mediante un correo
electronico, en donde se les haga llegar el documento digital de forma completa aunado a
alguna actividad presencial o virtual en donde puedan explicar el documento, ya que
mencionaron que es importante porque en ocasiones lo que se expresa de forma escrita en un
documento no es lo mismo que se quiere expresar, por esa razon consideraron que la
comunicacion personal es importante.

Ademas, mencionaron que deben realizar alguna actividad llamativa, ya sea convocar
a medios u otra estrategia con el fin de difundir el reporte, tener un mayor alcance y que la
percepcion de la ciudadania hacia la Cooperativa Dos Pinos mejore o se mantenga.

Asimismo, la Municipalidad de San Carlos destacd que el Reporte de Sostenibilidad
deberia llegar a los Consejos Municipales, ya que en las municipalidades hay una comision
de correspondencia que recibe toda la informacién que llega al Consejo Municipal, de esta
forma, algunos programas que tiene en ejecucion la Cooperativa Dos Pinos pudrian
engranarse con los proyectos que tienen las Municipalidades en temas de gestién ambiental
y sostenibilidad.

Por ultimo, se propuso la creacién de una estrategia de mercadeo hacia las
Municipalidades, en donde se defina la campafia publicitaria y la razon del acercamiento
hacia ellos, ademas tener claro cual es el papel que la Cooperativa quiere articular con las
Municipalidades y el objetivo del conocimiento del Reporte de Sostenibilidad, es decir, si se

trabajara algun proyecto, campafa u otra actividad en conjunto.
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3.11.1.3 Percepcidn del impacto del Reporte de Sostenibilidad.

Si bien, ninguna de las Municipalidades participantes en el grupo focal recibi¢ el
Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos, destacaron que el impacto que puede
tener es, principalmente, a nivel social y ambiental con las comunidades. Ademas, que
ayudaria a mejorar la percepcion que tiene la gente hacia la Cooperativa, lo cual destacan
que, aungue cuentan con una marca posicionada en el mercado, en los ultimos afios por temas
de competencia y algunos otros sucesos, esa imagen se ha visto un poquito disminuida, por
lo tanto, esos reportes podrian incidir en que la gente y los municipios perciban los beneficios
de la Cooperativa en las diferentes comunidades.

Ademas, como lo menciond la Municipalidad de Rio Cuarto, es importante conocer
cudles son esos programas positivos que se estan desarrollando en el canton, en la region y
de cudles también podria formar parte la municipalidad porque si trabajan en un programa
ambiental en las zonas, por ejemplo, la Municipalidad puede ayudarles a realizar una
actividad determinada como una reforestacion, una limpieza de cuencas, de esta forma los
municipios podrian ayudar y definir temas para trabajar en conjunto.

La Municipalidad de San Carlos concord6 con el tema del impacto del Reporte de
Sostenibilidad para la creacion de proyectos en conjunto que se adecuen a la misma linea; a
su vez, estimula a otras empresas a seguir el ejemplo. Ademas, recalcé que, por ejemplo, para
la Zona Norte que produce més del 50% de la materia prima de la Cooperativa Dos Pinos
saber que la Cooperativa tiene programas de bandera azul en ese sector es muy importante y
es parte del posicionamiento que puede obtener la Cooperativa.

Otro de los impactos que mencionaron es que la Cooperativa puede funcionar como
una escuela o de ejemplo que se puede utilizar para para replicar en varias agroindustrias que
tienen en la Zona Norte. El impacto puede ser muy positivo si se guia bien y en la medida
que haya mas actores involucrados dentro de un programa pues, de esta forma, el programa

se robustece y puede causar efectos positivos en todos estos temas.
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3.11.2 Comunicacion entre las Municipalidades y la Cooperativa Dos Pinos

3.11.2.1 Proceso comunicativo entre las partes.

Los representantes de la Municipalidad de Zona Norte, indicaron que no han tenido
acercamiento con la Cooperativa, por eso consideran que la comunicacion debe mejorar, son
conscientes que una comunidad como Rio Cuarto acaba de iniciar un municipio y de repente
no se tiene una comunicacion como la que tiene con la zona de San Carlos, incluso porque
en esta comunidad de San Carlos se produce el 50% de la leche del pais, amplian que en
ciertas ocasiones tienen comunicacion directamente con los productores.

Por su parte, la Municipalidad de San Carlos expresd, que existe una buena
comunicacion y que, al ser una entidad grande, también se vincula la parte agropecuaria de
la zona; sin embargo, no se ha visto ninguna gestion con el Consejo Municipal directamente.

Los representantes recalcaron la importancia que la comunicacion llegue al Consejo
Municipal primero y no a la Alcaldia. Indicaron que a nivel interno se conoce del tema de
manejo financiero y detalles que hay con Hacienda por vinculacion natural del puesto, pero
conocer de proyectos comunitarios, en ese ambito hay un total desconocimiento. Es
importante recalcar lo mencionado: “si se quiere transmitir un comunicado al Consejo
Municipal, debe llegar primero a la secretaria con orden de transmitir al Consejo Municipal”.

Se concluye que, a nivel de municipalidad, practicamente la relacién es por pago de
impuestos, permisos y algunos detalles de gestion y locacion de las empresas, menciona la
Municipalidad de Alajuela.

3.11.2.2 Canales de comunicacion entre las partes.
Ademas del correo electronico este publico destaco la importancia de abrir un espacio

virtual tipo un landing page, donde las municipalidades puedan consultar los diferentes

proyectos comunitarios que existan.
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Se menciond que, para ambas partes, es de suma importancia los canales de

comunicacion, pues es mucha la informacion que se maneja internamente por parte de las
Municipalidades que es sin duda importante idear una via de comunicacion por parte de Dos
Pinos, ya que segun comentan los entrevistados, es Dos Pinos quien requiere que se conozca
de las diferentes estrategias planteadas como lo es el Informe de Sostenibilidad.

Asimismo, plante6 que otra buena estrategia seria elaborar invitaciones antes las
actividades, tanto presenciales como virtuales, donde se invite a las Municipalidades,
consejos municipales y administracion de este para que asistan a estos espacios de
comunicacion e informacion. Mencionaron que, para causar impacto con un trabajo que se
quiere realizar, comunicar es la clave.

También, resaltaron la importancia de elaborar proyectos en conjunto que beneficien
a las comunidades y, por ende, a las municipalidades. En este desarrollo de proyectos, se
pone en practica el ejercicio de la comunicacion.

Se adicion0 que toda comunicacién de un proyecto va de la mano de la necesidad e
importancia que se tiene de comunicar este, entonces buscar los espacios como el
mencionado anteriormente, (Consejo Municipal) y exponer el proyecto en este, ayuda a
difundir dicho mensaje y dar a conocer lo que se requiere por parte de la Cooperativa.

3.11.2.3 Oportunidades de mejora del proceso comunicativo.

Con respecto a la frecuencia de comunicacion entre las partes, no hay un nimero
estimado de contacto, pues dependera de los proyectos y necesidades de la zona con las que
tenga relacién, segun indica representante de la Municipalidad de Alajuela.

La relacion entre la Cooperativa y las Municipalidades es crucial y necesaria, la
cantidad de iniciativas que pueden llevar en conjunto son numerosas Y el trabajo dependera
de la apertura entre las partes indica representante Municipalidad Rio Cuarto.

El representante de la Municipalidad de San Carlos, menciond que, para llevar el
conocimiento del reporte a otro nivel, lo mejor es crear equipos de comunicacion que lleguen

a los diferentes consejos, esto asegura una cercania y una comunicacion mas viable, incluso
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un mejor desarrollo de proyectos o resolucion de problemas, y con esa cercania se logra de

manera mas eficiente.

3.11.3. Relacion entre las Municipalidades y la Cooperativa Dos Pinos

3.11.3.1 Principales relaciones entre las partes.

Las municipalidades tienen un alto grado de relacion en areas tributarias, se vinculan
también en el proceso de la recoleccion de residuos, ademas de los proyectos comunitarios
que puedan llevar en conjunto. Dependiendo la locacién, se trabajan proyectos de
construccién y reparacion vial, debido al rodaje de camiones pesados que transporta la
materia prima de la Cooperativa, segin menciona representante de la Municipalidad de San
Carlos.

La creacion de conciencia entre los productores para el pago de impuestos y permisos
de construccidn correspondiente han sido resultado de la relacion que existe entre las partes.

Asimismo, la Municipalidad de Heredia extern6 que el desarrollo socioeconémico es
uno de los proyectos mas significativos que tienen en la zona debido a que existe una gran
cantidad de producto que se vende en este sector, ya que Dos Pinos tiene una fuerte presencia
de marca entre los consumidores de esta parte del pais y crea un buen desarrollo econémico
en la zona.

En conjunto se menciond la importancia a futuro de contar con un estudio de venta
de producto por sector, esto incluso para la toma de decisiones de nuevos proyectos

comunitarios.

3.11.3.2 Importancia para el desarrollo del pais y proyectos conjunto a futuro.

Por parte de la Municipalidad de Alajuela, se expresé que, en el area de

Responsabilidad Social Empresarial, podrian desarrollar mas proyectos en conjunto para los
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habitantes de esta provincia. Muchas veces las Municipalidades requieren ayuda de parte de

las empresas para mover relaciones comunitarias mas sociales y con mayor impacto.

La Municipalidad de San José comentd que existe un proyecto que apoya a mas de
1600 mujeres emprendedoras de todo el canton central, lo cual considera que deberia existir
un trabajo en conjunto con este grupo de personas, donde en muchas ocasiones trabajan
productos lacteos y necesitan la materia prima, de esta forma la Cooperativa Dos Pinos podria
apoyar el proyecto desde el manejo de esa materia prima con opciones de financiamiento, no
solamente en el producto si no en el equipo que pueden llegar a necesitar para el desarrollo
del emprendimiento, todo esto con un programa de Responsabilidad Social Empresarial.

Ademas, la Municipalidad de San Carlos recalcé que, con el tamafio de la
Cooperativa, se pueden desarrollar programas en diversas areas y con mucha fuerza, donde
al unirse con las Municipalidades aumentaria esa fuerza y, de esta forma. el alcance seria
mas relevante. Se afiade que los programas de desarrollo de nutricion en nifios son muy
importantes tanto como la educacion, y podria constituir un buen programa para trabajar en
conjunto a futuro.

La Municipalidad de Heredia bajo su representante expresé en la misma linea de
Responsabilidad Social Empresarial, en un programa donde la Cooperativa pueda apadrinar
cooperativas mas pequefias con asesorias, incluso brindar algun tipo de capital semilla o
proyectos de transformacién de la produccion generando algun tipo de valor agregado para
estos, logrando algun tipo de encadenamiento productivo por parte de los lideres de Dos
Pinos con el Gobierno local.

Asimismo, la Municipalidad de Heredia recalco el refuerzo en la comunicacion entre
las partes, en el cual menciona que se deben enfocar los esfuerzos en aquellas areas donde,
segun las necesidades que se tengan por parte de las comunidades, se activen los proyectos
dirigidos en cubrir dichas obligaciones o hacer analisis estadisticos de los aportes de ingresos

por ventas por cantones para la toma de decisiones en cuanto a inversiones.
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3.12 Entrevista a profundidad

3.12.1 Realizacion de la entrevista a profundidad

La entrevista a profundidad es una herramienta cualitativa que, en este trabajo de
investigacion, se realizd para complementar los resultados obtenidos de la encuesta de
Productores Asociados, dada que la respuesta de esta no alcanzo el resultado esperado.

El objetivo de la entrevista a profundidad fue ahondar en ciertos aspectos del Reporte
de Sostenibilidad 2020, asi como el tema de la comunicacion y de la relacion entre los
Productores Asociados y la Cooperativa Dos Pinos, desde la perspectiva de un miembro del

Consejo de Administrador, quien, a su vez, es Productor asociado.

3.12.2 Metodologia de la entrevista a profundidad

La entrevista a profundidad se realiz6 a un miembro del Consejo de Administracion,
quien es el maximo 6rgano de la Cooperativa, el sefior Carlos Fabian Segura Cerdas, quien
ademas es el vocal tercero y Productor Asociado a la Cooperativa de la zona de Cartago.

La ejecucion de la entrevista se llevo a cabo el 27 de octubre del afio 2021, de manera
virtual por medio de la plataforma ZOOM®. Para ello, se modero la entrevista con una serie
de preguntas abiertas (Anexo 4), en un espacio de cuarenta minutos. La sesion fue grabada

con fines académicos.
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3.13 Resultados de la entrevista a profundidad

3.13.1 Percepcidn del Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos

El representante de los Productores Asociados indico haber leido el Reporte de
Sostenibilidad 2020, no en su totalidad, pero al menos varios extractos, los mas importantes
para él.

Menciono que, a la hora de hacer mencion entre sector primario y secundario, hubo
un balance y que al ser un primer afio de lanzamiento de este reporte hay algunos detalles
que se tienen que dar a conocer en primera instancia de la operatividad de la Cooperativa
para luego entrar en otros detalles.

Este representante indicd no estar muy seguro el medio por el cual se le comunico al
resto de Productores Asociados, en el caso personal de él si lo compartié con diferentes
grupos, pero no conoce el medio oficial por el que se dio a conocer al resto de Productores
Asociados.

Al preguntarle al Sr. Segura si existe alguna forma de que ellos puedan asegurar el
acceso a lainformacion o la lectura, en este caso del Reporte de Sostenibilidad, nos menciona
gue no puede indicarnos qué tanto esta llegando la informacién a los Productores Asociados
debido a que no existe ninguna herramienta de control de envio o recepcion de informacién
que él conozca.

En cuanto a la percepcion del Reporte de Sostenibilidad, indic6 que no conocen como
medir la percepcion de este. Han iniciado algunas reuniones dentro de la misma Cooperativa
con este publico para medir otros aspectos y han observado que requieren fortalecer el tema
de comunicacion y otros aspectos, especialmente porque la media de los productores anda en
un rango de edad entre 50 y 60 afios, por lo tanto, la comprension de la informacion o
estrategia es compleja de comunicar entre ellos.

Se mencionaron también detalles de amplitud del documento mencionado y el
entrevistado menciona que es comprensible, también extenso y es un tema completamente

nuevo para el asociado. En las reuniones actuales que estan llevando a cabo desde el Consejo
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de Administracién con los Asociados, explicé don Fabidn que se debe explicar con detalle y

en lenguaje comprensible al resto de la poblacion, debido a que no estan acostumbrados a
recibir informes como este, no entienden su funcionalidad o importancia, el aporte o valor
que tiene, ademas del compromiso que se adquiere por parte de la Cooperativa.

Don Fabian indico que es importante idear un plan para poder comunicarse con este
publico debido a que la comprension de las ideas es diferenciada con ellos, se debe saber
comunicar adecuadamente. A este momento, no se conoce un plan para comunicar a futuro
este reporte, se esta trabajando en ese plan para idear la ruta a seguir a futuro para que en las
siguientes ediciones se conozca y se llegue méas a los Productores con el mensaje que se
quiere dar a conocer.

El Sr. Segura indicé que algunos de los medios que se pueden utilizar a futuro puede
ser por medio de video, incluso microcdpsulas previas que ayuden a tener una comprension
global del comunicado, ya que un reporte escrito para un Asociado es denso.

Concluyd mencionando que, uno de los principales impactos gue tiene el reporte para
el Productor Asociado, es el mostrar todo el trabajo que se realiza en los diferentes campos
de trabajo, la importancia que tienen las areas, la importancia de que el sector siga siendo
sostenible y duradero a lo largo del tiempo.

Se mencion6 que el Reporte de Sostenibilidad es importante para este publico; sin
embargo, se debe crear un camino estratégico de comunicacion para que los Productores
Asociados conozcan y sigan aumentando la aceptacion alrededor de este reporte y asi llegue
a tener un impacto atin mayor entre este publico de gran interés para la Cooperativa.

3.13.2 Comunicacién entre los Productores Asociados y la Cooperativa Dos Pinos

La calificacion brindada en cuanto a la comunicacion entre las partes, en una escala
de 1 a5, donde 1 es el puntaje mas bajo y 5, el méas alto, menciond que es un 2. Esto debido
a que, un comunicado puede alcanzar el 70-80% de alcance a los Productores Asociados; sin

embargo, no se sabe cuanto se esta reteniendo.
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El tema de la comunicacién de la informacidn se percibe como un aspecto delicado,

ya que, si se envia mucha informacion, no se lee porque se pierde entre tanto comunicado,
por eso hay que hacer un balance con lo que se envia.

Para mejorar la comunicacion, se plante6 el definir los canales primeramente en
donde se enviara la informacion, por ejemplo, tener un canal de WhatsApp que se redirija a
una linea donde se llega la informacion y otra linea para responder y, posteriormente,
promover entre los Productores Asociados, el mensaje. Actualmente, se estan ejecutando
reuniones con los Productores, las cuales previo a la pandemia, no se realizaban y han podido
observar una mejora en la comunicacion y en la informacion que se maneja.

Adicional de estas reuniones que se estan implementando, la comunicacion se dirige
mediante correo electronico, una App y algunos grupos de WA. También, a inicios de este
aflo comenzaron con una plataforma que se llama “Todo el Mundo”, la cual es un tipo de
Centro De Atencion Telefénica (Call Center) en donde se atienden consultas referentes a
temas como: reuniones, convocatorias, asamblea de delegados y confirmaciones.

En el App que utilizan, se puede encontrar la liquidacion los Productores Asociados,
los informes de laboratorio de las muestras que se envian y ademas se ofrece un espacio para
comunicarse; si hay un comunicado, el App brinda una alerta que hay un comunicado, solo
es de hacer clic, abrir y leer. No obstante, esta App aun no la tienen todos los productores;
en la ultima medicion, se observo que no han llegado al 100% y la meta era el 80%, por lo

tanto, tienen que seguir haciendo esfuerzos para poder alcanzar esa cifra.

3.13.3 Relacion entre los Productores Asociados y la Cooperativa Dos Pinos

La calificacion recibida entre la relacién de ambas partes fue de 4, en una escala de 1
a 5, donde 1 es la puntuacion mas baja y 5, la mas alta. Esto debido a que se considero que
el productor tiene un gran sentimiento y carifio por la Cooperativa, la ven con figura maternal
porque esta ahi cuando la necesitan, pero también recalcd que es importante no dejar de lado
que la Cooperativa tiene también otras areas de negocio como la parte industrial y comercial,

con las cuales se hacen esfuerzos para consolidarse fuera del pais. Por lo tanto, menciono que
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falta ese ligamen, de que los Productores Asociados vea a la Cooperativa como uno solo, y

si la Cooperativa esta bien, todos estan bien porque es la que les brinda el aporte econémico.

3.14 Andlisis de los resultados

3.14.1 Reporte de Sostenibilidad

El concepto de Reporte de Sostenibilidad en los publicos de interés fue muy similar,
por lo tanto, se puede definir como “Un documento que muestra y comunica a los publicos
internos y externos, de forma transparente, los resultados y el desempefio de las acciones
positivas logradas en el Gltimo afio en tres ambitos: ambiental, social y econdmico; asi como
el camino futuro de la Cooperativa en estos ejes”.

Este Reporte de Sostenibilidad 2020 de la Cooperativa Dos Pinos no es de
conocimiento para todos los pablicos de interés abordados en este trabajo; pues tanto las
Municipalidades como las Organizaciones No Gubernamentales, manifestaron que no lo
conocian, mientras que algunos representantes de Camaras Empresariales y algunos
Productores Asociados si conocian la existencia de este documento, ya que lo recibieron por
correo electronico o por medio de WhatsApp. Sin embargo, a pesar de que algunas de estas
entidades recibieron el Reporte de Sostenibilidad, no se garantiza la lectura de este debido a
diversos factores como el tiempo.

Es importante recalcar que, al ser este Reporte de Sostenibilidad la primera edicion
de la Cooperativa Dos Pinos, es comun que se aluda desconocimiento, o bien, que no se les
haya enviado el documento de forma personalizada, ya que el mismo se publicé en la pagina
web y también en redes sociales.

La percepcion del Reporte de Sostenibilidad 2020 para aquellas personas que lo
recibieron y lo leyeron concordaron con que es un documento muy extenso y denso de leer,
pero con contenido relevante y con lenguaje comprensible. Asimismo, los mensajes que

recordaron del documento se relacionan con los esfuerzos y logros de la Cooperativa en los
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temas sociales y ambientales; asi como el tema de la solidaridad con los lecheros y la apertura

que tiene la Cooperativa sobre los productos.

Por un lado, el hecho de que una empresa 0 como en este caso la Cooperativa Dos
Pinos publique a la luz el Reporte de Sostenibilidad, les genera un sentido de transparencia,
confianza, orgullo y compromiso ya que se visualizan las acciones puntuales y reales con las
cuales se trabaja. También, un sentimiento de lealtad hacia la marca, pues se sienten mas
satisfechos y orgullosos de apoyar en la compra de productos a una marca que muestra sus
acciones en torno a temas sensibles.

Por otro lado, el recibir el documento les genera un compromiso con la Cooperativa,
un refuerzo de la alianza y un sentido de pertenencia; ademas, de poder colaborar en temas
especificos que competen a cada entidad segun sea las labores que desempefia. No obstante,
los Productores Asociados percibieron que en el Reporte de Sostenibilidad se destacan las
acciones en el area industrial, pero hacen poca mencion en lo que respecta al sector primario,
lo cual podria explotarse mas en cuanto a las buenas practicas que se realizan con el medio
ambiente.

Con respecto a los canales de comunicacion que utiliza cada pablico de interés para
informarse, se evidencié que el correo electrénico y el Facebook son los preferidos por las
Camaras Empresariales y por las Organizaciones No Gubernamentales; mientras que los
Productores Asociados prefieren el correo electrénico y el WhatsApp, y las Municipalidades
el WhatsApp y el Facebook.

Como se muestra, el correo electronico es un medio muy utilizado ya que lo
consideran como un medio mas formal, pero también se evidencia el auge de las redes
sociales como canales de comunicacion y como medios para informarse, por lo tanto, estos
medios pueden ser utilizados para el envio de informacidn importante, ya que la probabilidad
de que sea recibido y leido es mayor.

A pesar de que existen canales preferidos para informarse, los medios predilectos para
recibir el Reporte de Sostenibilidad variaron, ya que depende del formato que les gustaria
recibirlo. Por ejemplo, en el caso de los Productores Asociados, del representante del Consejo

Administrativo y las CaAmaras Empresariales, mencionaron que el formato en que les gustaria
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recibir el Reporte es mediante una serie de videos cortos en donde se aborde una tematica

diferente y que, a su vez, sean llamativos, tipo microcapsulas.

Los Productores Asociados, consideraron que el correo electronico, a pesar de ser un
medio que utilizan para informarse, no es un medio viable para el envio del Reporte de
Sostenibilidad, debido a la dificultad para revisarlo por la saturacion que, en reiteradas
ocasiones, presentan en sus correos. Por lo tanto, el mejor medio es el WhatsApp, pero que
un documento como el Reporte de Sostenibilidad debe ser enviado con frecuencia a los chats
grupales, de lo contrario, se pierde entre los mensajes.

Aunado a esto, el representante del Consejo Administrativo sefiald6 que se debe
cuantificar y saber el alcance de estos comunicados importantes entre los Productores

Asociados.

3.14.2 Comunicacion entre las partes

Existe una concordancia en el sentir entre las partes con respecto al tema de
comunicacion, explican que la comunicacion es regular, la misma sin duda puede mejorar.
Si bien es cierto, cualquier persona puede opinar o sabe qué es Dos Pinos, estos publicos
ademas de ese conocimiento basico de la organizacion requieren de una comunicacion mas
amplia en temas de proyectos e involucramiento de estos, mencionaron que incluso muchas
veces los movimientos los conocen por alguna noticia que sale en medios, mas no por una
comunicacion directa interna de la organizacion.

A nivel de comunicaciones nuevas para proyectos futuros, tanto ONG’s como
Municipalidades mencionaron que la apertura por parte de la Cooperativa en el aspecto de la
comunicacion es un factor importante, incluso que la relacion no sea meramente por detalle
propios de la naturaleza del negocio, sino que pueden llevar incluso al desarrollo de nuevas
alianzas, si conocieran con anticipacion los proyectos en los cuales podrian unirse y aportar.

A su vez, mencionaron, en repetidas ocasiones los miembros de los cuatro publicos
de interés que una comunicacion periodica de acuerdo con el proyecto que estén

desarrollando seria un buen paso para causar impacto y un mayor alcance en los resultados
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como organizaciones que son, incluso si esta comunicacion puede ser delegada a una persona

que se encargue de proyectos a nivel interno de la Cooperativa con los diferentes publicos de
interés.

Los Productores Asociados y el representante de estos concordaron que la
comunicacion es un aspecto importante de mejora a nivel interno, aunque se trata de
comunicar todo, no se mide actualmente cual es el verdadero alcance de las comunicaciones
que se emiten.

Los canales de comunicacion de preferencia fueron mencionados en el apartado
anterior, a estos los Productores Asociados y ONG’s adicionaron que las actividades
generales que hacian prepandemia ayudaban a construir esa comunicacion e idear proyectos
en conjunto entre las partes.

Ademas, en la entrevista a profundidad se reforz6 que el canal mas utilizado es
WhatsApp y correo electronico, ademas del Call Center “Todo el mundo”, que se utiliza para
atender consultas referentes a temas cortos, reuniones, convocatorios, asambleas entre otros.

En conclusion, concuerdan los Productores Asociados con las Céamaras,
Municipalidades y ONG’s que una de las barreras principales entre ellos y la Cooperativa es
la comunicacion y que requieren apertura por parte de Dos Pinos para mejorarla.

3.14.3 Relacidn entre las partes

Con respecto a la relacién, se puede mencionar que todas las partes tienen una relacion
diferente con la Cooperativa que conllevan a un mismo camino y es el desarrollo de diferentes
proyectos entorno a la sostenibilidad, nutricion, educacion accesible y desarrollo
socioecondmico.

Los Productores Asociados mencionaron que la relacion con Dos Pinos es muy
estrecha, debido a que son quienes proporcionan la materia prima a la Cooperativa. En cuanto
a Municipalidades se tiene una relacion mas enfocada en el pago de obligaciones tributarias

Y permisos.
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Con Cémaras y ONG’s la relacion se enfoca en mover proyectos a futuro, donde el

enfoque es relacionado a ejes como la educacion, nutricion y desarrollo econémico y
sostenible. Sin embargo, las partes concuerdan que hay aspectos importantes por mejorar
para lograr una relacién de méas aprovechamiento e impacto.

Los miembros de las Camaras mencionaron que la relacion con Dos Pinos se
fortalece, resaltaron que en la mayoria de las juntas directivas o comisiones se cuenta con al
menos un representante de Dos Pinos; ademas que existe una relacion simbiotica ya que las
Céamaras tienen como uno de los principales asociados a la Cooperativa.

Ademas, los Productores Asociados mencionaron que la comunicacion y la cercania
son factores importantes para conocerse, ellos como duefios primarios de la Cooperativa
explican que, es importante que la administracion ponga especial cuidado a las necesidades
del sector primario ya que existe un gran nimero de miembros de este sector que estan
luchando por surgir y que requieren gran apoyo por parte de la Cooperativa.

En el caso de las ONG’s, indicaron que existe una buena relacion, admiran el trabajo
que realizan, el tamafio de la organizacién y el impacto que causa en la economia del pais;
sin embargo, aln se sienten lejanos en cuanto a la relacion que les gustaria tener con Dos
Pinos, afirmaron que la forma en la que se les percibe muchas veces no es como de posibles
aliados o desarrolladores de proyectos, sino Unicamente como recolectores por ser un sector
vulnerable, donde afirman que si bien es cierto son un sector que requiere mucha ayuda, no
solo se enfocan en buscarla, sino que su enfoque principal es trabajar en equipo para obtener
frutos también en conjunto y es ahi es donde se podria sumar de manera sustancial.

Por altimo, las Municipalidades recalcaron que la relacién podria ser ain més cordial,
donde Dos Pinos cuente con espacio en los diferentes consejos o juntas que se realizan con
el fin de estar en constante comunicacion y apoyo de las diferentes iniciativas que se tienen
en la Cooperativa. Ademas, expresan que en conjunto podrian liderar campafas de
concientizacion para Productores Asociados y el manejo de sus fincas de una manera
consciente y sostenible, asi como estrategias de mejoramiento de las diferentes areas donde

estan ubicados.
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Se concluye que, sin bien es cierto la comunicacion y relacion entre las partes es

buena siempre puede mejorar, logrando buscar de manera creativa todas esas aristas de
cooperacion y comunicacion que los lleve a interactuar entre los grupos y a crear proyectos
futuros de mayor impacto, un impacto que luego se logre plasmar en los Reportes de
Sostenibilidad futuros y donde dando esa participacion, se logre una mayor empatia e

identificacion con el trabajo que ya se realiza por parte de la Cooperativa.

3.15 FODA

Posterior a los resultados y los analisis de estos, se realiza el FODA, en el cual se
detallan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la Cooperativa Dos Pinos

en general; asi como del Reporte de Sostenibilidad 2020.

3.15.1 Fortalezas

e Transparencia en la forma de mostrar la informacion contenida en el Reporte de
Sostenibilidad.

e Anuencia por parte de la Cooperativa a mejorar en las préximas ediciones el Reporte
de Sostenibilidad.

e Solidaridad y apoyo que la Cooperativa brinda en momentos de crisis con los
diferentes publicos.

e Colaboracién en las diferentes actividades que proponen los puablicos de interés
estudiados.

e Obtencién de beneficios adecuados para sus colaboradores directos y asociados

e Apoyo en latoma de decisiones vinculadas al manejo de los recursos con los publicos
de interés.

e Forma de solucionar problemas de manera adecuada a las necesidades de cada
publico de interés.

e Posicionamiento de marca Dos Pinos en el mercado.
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e Alto dinamismo en el desarrollo de programas enfocados al beneficio de la

poblacion.

3.15.2 Oportunidades

e Los publicos meta tienen diferentes formas de interés ante la lectura y comprension
de un el Reporte de Sostenibilidad, brindando diferentes formatos para la
comunicacion de este.

e Publico meta estudiado interesado en fortalecer las alianzas estratégicas con la
Cooperativa Dos Pinos, lo cual abre una gama de posibilidades para futuros
proyectos.

e Anuencia en la apertura e involucramiento de pablicos de interés estudiados en los
programas que tiene la Cooperativa Dos Pinos, lo cual permite el desarrollo de
proyectos en conjunto.

e Posibilidad de espacios de comunicacion para conocer el trabajo y promover posibles
proyectos de apoyo entre los diferentes publicos de interés.

e Potencial trabajo en el sector de responsabilidad social y desarrollo sostenible.

e Probabilidad de trabajo con PYMES en diferentes proyectos asociados a la
Cooperativa.

e Existencia de un grupo de asesores externos, que puedan apoyar la gestion e
innovacion que se desarrolla actualmente.

e Creacion de estrategias de promocion de programas o proyectos con el publico de

interés, segun las necesidades que presenten.

3.15.3 Debilidades

e El Reporte de Sostenibilidad no se adaptd de acuerdo con el interés de lectura de cada

publico de interés.
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e El Reporte de Sostenibilidad no llegé de forma igualitaria a todos los publicos de

interés.

e Falta de equilibrio en el abordaje de temas entre el sector primario y el sector
industrial en el Reporte de Sostenibilidad.

e El Reporte de Sostenibilidad no se apoyd en otras actividades de divulgacion para los
diferentes publicos de interés.

e Al ser una Cooperativa tan grande, se percibe burocracia en ciertas areas de relacion
con los diferentes publicos de intereés.

e EXxiste una escasa comunicacion con los diferentes publicos de interés.

e Resistencia al cambio de procesos internos segun la percepcion de los publicos de
interés.

e Disposicion y apoyo reducidas en los diferentes procesos.

e Poca capacitacion en diferentes temas de interés para el publico interno meta.

e Falta de cercania en la relacion entre las partes y, por lo tanto, espacios de
acercamiento.

e La asistencia técnica de la Cooperativa no brinda capacitaciones en préacticas
innovadoras que favorezcan el medio ambiente para el sector primario.

e La falta de investigacion e innovacion daria espacio a que productos sustitutos le

ganen mercado a la Cooperativa.

3.15.4 Amenazas

e Interpretacion inadecuada del Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa que
tergiverse la informacion brindada entre los pablicos de intereés.
e Que el Reporte de Sostenibilidad no sea leido por la mayor parte de los pablicos de

interés, lo cual genere desconocimiento.
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e La Cooperativa siempre estara expuesta a diferentes crisis de opinion publica en

diversos temas, pues si no son manejados de forma adecuada puede generar un dafio

en la imagen y, por ende, en la marca.

e Una crisis econdémica en el pais afectaria la compra de productos, por lo tanto, el
ingreso econdémico a la Cooperativa.

e La Cooperativa podria ser atacada por grupos ambientalistas, debido al uso y venta
de fertilizantes quimicos, herbicidas, ademas del cuestionamiento en torno a la
produccién de gases de efecto invernadero con el ganado.

e La falta de informacion y conocimiento referente a la Cooperativa lleve a pensar a
los diferentes publicos de interés, que todo lo que sucede en el sector lacteo esté
asociado con Dos Pinos.

e Incorporacion de productos sustitutos al mercado costarricense, lo cual genere un
aumento en la competencia.

Conforme se sostiene el proceso investigativo, se coloca en evidencia la percepcion
que tienen los diferentes pablicos entorno a los temas que engloba un documento como lo es
el Reporte de Sostenibilidad, incorporando elementos importantes referentes a la
comunicacion y relacién actual con Dos Pinos, por lo tanto, se obtiene la materia prima para

la propuesta que lograra ver el lector en el siguiente capitulo.
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CAPITULO 4

Propuesta del plan de comunicacién

En el presente capitulo se mostrard la propuesta, producto del proceso de
investigacion realizado con los diferentes publicos estudiados.

La propuesta se basa en un plan de comunicacion que incluye estrategias y tacticas
para dar a conocer el Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos en las proximas
ediciones, con base en los resultados obtenidos en el capitulo I11. Asimismo, el presupuesto
aproximado para ejecutar las actividades propuestas, el cronograma de implementacion y las

herramientas de evaluacion y control del plan de comunicacion.

4.1 Objetivos de la propuesta

La propuesta a implementar se realiz6 con base en los resultados obtenidos en los
diferentes grupos focales y encuestas aplicadas a los diferentes publicos de interés; también
con los resultados obtenidos en la entrevista a profundidad realizada al sefior Segura,
miembro del Consejo de Administracion.

Por lo tanto, la propuesta tiene como objetivo elaborar un plan de comunicacion del
Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos que incorpore diferentes estrategias
y tacticas para los diferentes pulblicos de interés: Productores Asociados, Cémaras
Empresariales, Organizaciones No Gubernamentales y Municipalidades con el fin de tener
un mayor alcance y que los mensajes contenidos en este sean comprendidos para los futuros

Reportes de Sostenibilidad.
4.2 Justificacion de la propuesta y publicos de interés
La propuesta expuesta en este capitulo es de gran importancia para la Cooperativa

Dos Pinos, debido a que es el primer afio y el primer Reporte de Sostenibilidad que lanzan a

todo el publico, por lo que el alcance que tenga en los proximos afos es relevante.
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En la investigacion realizada con los diferentes publicos de interés, estos manifestaron

un sentimiento de orgullo, lealtad y compromiso al saber que la Cooperativa Dos Pinos lanzo
este documento de una forma transparente. Asimismo, les genera un sentimiento de
pertenencia conocer las buenas acciones que realiza la Cooperativa, con la cual tienen o
tendran a futuro proyectos en conjunto.

Dada la relevancia de este documento, se pretende conocer los canales que los
publicos prefieren para recibir el Reporte, asi como los formatos y la forma de recibirlo para
que este pueda ser recibido, leido y comprendido, de forma tal que se logre un alcance
significativo, que la informacion sea comprensible y no tergiversada por una inadecuada
interpretacion de este.

Con base en esta informacidn, se crearon estrategias y tacticas de comunicacion en
tres etapas: lanzamiento, implementacion y posicionamiento del Reporte de Sostenibilidad
para que puedan ser implementadas, evaluadas y controladas en las proximas ediciones.

El pablico de interés para esta propuesta son los Productores Asociados, Camaras
Empresariales, Organizaciones No Gubernamentales y Municipalidades de diferentes zonas
geogréficas del pais para determinar la propuesta de comunicacién mas acorde a las
caracteristicas y necesidades de estas poblaciones, de manera tal que los mensajes clave del

Reporte de Sostenibilidad les genere un impacto positivo en sus quehaceres diarios.

4.3 Estrategia propuesta

La propuesta que se muestra a continuacion es un plan de comunicacion que permite
la divulgacién y comprension del Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos
entre los diferentes publicos de interés propuestos. Las estrategias y tacticas propuestas se
basaron en los resultados obtenidos de las diferentes herramientas implementadas en el
capitulo anterior.

El plan de comunicacion se divide en tres estrategias: de lanzamiento, las cuales se
refiere a las acciones previas a la divulgacion del Reporte de Sostenibilidad; de

implementacion, las cuales son actividades que se ejecutan durante la divulgacion y las de
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posicionamiento, las cuales se trata de mantener a los publicos recordando aquellos mensajes

positivos del Reporte de Sostenibilidad.

Al ejecutar estas estrategias propuestas también habra una mayor y mejor
comunicacion y relacion entre las partes, ya que las tacticas propuestas requieren de estar en
una constante comunicacion para que el mensaje pueda ser efectivo y pueda generar sentido

de pertenencia entre estos publicos estudiados.

4.3.1 Estrategia de comunicacion: lanzamiento, implementacion y posicionamiento del

Reporte de Sostenibilidad

A continuacion, se mostrara un resumen ejecutivo y su posterior explicacion de cada
una de las estrategias y técticas propuestas para el Reporte de Sostenibilidad de la

Cooperativa Dos Pinos.

4.3.1.1 Estrategias y tacticas de lanzamiento.

Las estrategias y tacticas de lanzamiento del Reporte de Sostenibilidad permitiran
mantener a los publicos de interés con expectativa del documento; ademas, introduce al
publico a la informacion que contendra el Reporte. Para ello, se establecen diferentes tacticas

que se muestran en el cuadro 1.



Cuadro 1

138

Estrategias y tacticas de lanzamiento del plan de comunicacion del Reporte de Sostenibilidad

de la Cooperativa Dos Pinos.

Estrategias & Tacticas Lanzamiento

Objetivo

Crear un plan de
publicidad y
promocion para
dar a conocer el
Reporte de
Sostenibilidad de la
Cooperativa Dos
Pinos dirigido a los
publicos de interés

estudiados.

Estrategia

1. Desarrollar y
fortalecer
diferentes canales
de comunicacion
unilateral y
bilateral entre las

partes.

Tacticas

1.1 Uso de una plataforma
de email marketing para
envio de comunicados de
expectativa del Reporte de
Sostenibilidad.

1.2 Crear un grupo de
WhatsApp bilateral entre
las areas de Mercadeo y
Comunicacion y
Relaciones Corporativas y
los representantes de
Productores Asociados por

zona geogréfica, de tal

forma que los comunicados

Ileguen primero a estos
representantes y ellos se
encarguen de bajar la
informacidn de manera

general.

Target
Productores
Asociados
Camaras
Empresariales
ONG’s
Municipalidades
Productores

Asociados



2.Elaborar una
campafa de

expectativa.

1.3 Crear un grupo de
WhatsApp unilateral por
cada zona donde solo se
puedan comunicar los
mensajes importantes por
el Administrador del
grupo.

1.4 Disefar un landing
page con comunicados
relevantes de la
Cooperativa, donde se
asocien los correos
electrénicos e informacion
de los usuarios.

2.1 Desarrollar una
campafia en redes sociales,
que haga alusion a la
informacidn clave que
contiene el nuevo RS.
Duracion: 4 meses previos
al lanzamiento -
Microcapsulas (diferentes
formatos de presentacion)

1 por semana hasta el

lanzamiento del Reporte de

Sostenibilidad.
2.2 Desarrollar una
campafa de

posicionamiento del
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Productores

Asociados

Camaras
Empresariales
ONG’s

Municipalidades

Productores
Asociados
Camaras
Empresariales
ONG’s
Municipalidades

Productores
Asociados

Cémaras



3. Implementar
una campafia de
Relaciones
Publicas, para el
lanzamiento del
Reporte de
Sostenibilidad.

lanzamiento, por medio de
correo electrénico
(HTML), que contenga un
conteo regresivo de la
fecha de lanzamiento.

2.3 Redireccionar las
campanas de redes sociales
y la de recordacion por
medio del WhatsApp.

3.1 Fortalecer el desarrollo
de las Asambleas
Generales para aprovechar
el espacio y e introducir
pequefias noticias que
evoquen el lanzamiento de
los Reportes de
Sostenibilidad futuros.

3.2 Crear espacios de
reunién cada 3 meses para
dar a conocer el Reporte,
fortaleciendo la
comunicacion y proyectos
en conjunto que puedan ser
insumos de los Reportes de

Sostenibilidad futuros.
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Empresariales

ONG’s

Municipalidades

Productores

Asociados

Productores

Asociados

Cémaras
Empresariales
ONG’s

Municipalidades

Fuente: Elaboracién propia.

Como se muestra en el cuadro anterior, la primera estrategia es desarrollar y fortalecer

diferentes canales de comunicacion unilateral y bilateral entre las partes, para ello se



141
proponen diferentes tacticas como usar la plataforma de e-mail marketing para el envio de

comunicados con mensajes de expectativa del Reporte de Sostenibilidad, con algunos ejes
tematicos que se desarrollaran. Se propone que sea por esta plataforma y no por un correo
tradicional, ya que la primera brinda estadisticas con las cuales se puede medir el alcance de
estos correos.

También, la creacion de un grupo de WhatsApp en donde el equipo de Mercadeo y
Comunicacion y el area de Relaciones Corporativas en conjunto con un representante de los
Productores Asociados por zona geografica, puedan comunicarse y compartir aquellos
comunicados importantes relacionados al Reporte de Sostenibilidad que se quiere que le
Ilegue al resto de los Productores Asociados, pues de esta forma se tiene un mayor control
de la informacion que se envia.

Dado que los Productores Asociados mencionaron que el canal preferido para recibir
el Reporte de Sostenibilidad era el WhatsApp, pero que habia el inconveniente que se perdia
entre las conversaciones de todos, se propone realizar otro grupo de WhatsApp con los
productores asociados, pero que la comunicacién sea unilateral, es decir, que solo el
administrador del grupo pueda enviar informacion, de esta forma, se evita que los mensajes
que se envien no sean leidos o vistos por estos.

Para las Camaras, ONG’ s y Municipalidades, se propone la creacion de un landing
page para que estos puedan tener acceso a los comunicados importantes de la Cooperativa
Dos Pinos que tienen relacion con estos publicos, como el caso de los mensajes de
expectativa del Reporte de Sostenibilidad.

Otra de las estrategias es elaborar una campafa de expectativa, para ello se propone
desarrollar una campafia en redes sociales, cuatro meses antes de la divulgacion del Reporte
de Sostenibilidad para brindar informacion no muy detallada del Reporte de Sostenibilidad,
para que las personas esperen mas al respecto. Al ser las redes sociales abiertas a todo
publico, le estaria llegando a todos los pablicos de interés.

Ademas, mediante e-mail marketing se pretende enviar mensajes de recordacion con

un conteo regresivo de la fecha de divulgacion del Reporte, de esta forma, los Productores
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Asociados, Camaras Empresariales, ONG’ s y Municipalidades pueden estar a la espera del

documento.

Asimismo, como medio de reforzamiento es importante enviar los materiales
publicados en redes sociales en relacion con el Reporte de Sostenibilidad y los correos
enviados de recordacion por medio del grupo de WhatsApp unilateral con los Productores
Asociados, pues se asegura un mayor alcance y exposicion de los mensajes.

La tercera estrategia es implementar una campafa de Relaciones Publicas, para el
lanzamiento del Reporte de Sostenibilidad. Para lograr esta estrategia, se establece que, en el
caso de los Productores Asociados, fortalecer el desarrollo de las Asambleas Generales y
disponer un tiempo de ese espacio para comunicar e introducir pequefias noticias del
contenido del Reporte de Sostenibilidad.

Similar a lo anterior, con los publicos como Camaras, ONG’ s y Municipalidades, se
propone crear espacios de diadlogo cada tres meses para dar a conocer el Reporte de
Sostenibilidad y proyectos en conjunto o a futuro que puedan trabajar sobre diferentes ejes y
que ayuden a la construccion de los diferentes reportes; asi como a estrechar la comunicacion

y la relacion entre las partes.

4.3.1.2 Estrategias y tacticas de implementacion.

Las estrategias y tacticas de implementacion del Reporte de Sostenibilidad serviran
para mejorar la divulgacion y alcance de este entre los diferentes publicos de interés, de
manera de que todos estos se enteren de la existencia del Reporte y participen de su lectura.
Para ello, se establecen diferentes tacticas que se muestran en el cuadro 2.
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Estrategias y tacticas de implementacion del plan de comunicacion del Reporte de

Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos

Estrategias & Tacticas Implementacion

Objetivo

Lograr un mayor
alcance y
comprension del
Reporte de
Sostenibilidad de
la Cooperativa
Dos Pinos, entre
el publico

estudiado.

Estrategia

1. Elaborar
diferentes formatos
que complementen
la informacion
contenida en el
Reporte de
Sostenibilidad.

TActicas

1.1 Elaborar infografias
que resuman los
extractos principales del
Reporte de
Sostenibilidad, en
diferentes tamafios para
envio por email,
WhatsApp o redes
sociales.

1.2 Crear un video
general con el contenido
del Reporte de
Sostenibilidad, para
colgarlo posteriormente
en el landing page (ver
tactica lanzamiento 2.1).
1.3 Elaborar videos
cortos por cada uno de
los temas desarrollados
en el Reporte de

Sostenibilidad, que se

Target
Municipalidades
ONG s

Cémaras
Empresariales
ONG “s

Municipalidades

Productores
Asociados
Céamaras

Empresariales



2. Desarrollar la

campafa de

implementacion de

Relaciones

Publicas.

3. Exponer el
Reporte de
Sostenibilidad en

modalidad mixta.

puedan colgar en el
canal de YouTube y
distribuirlo por
WhatsApp y colocarlos
en el landing page.

2.1 Crear espacios de
lanzamiento y
comunicacion

(Facebook live,

entrevistas en radio, TV

y prensa) para el
Reporte Sostenibilidad,
donde exista en agenda
un tiempo para
preguntas y respuestas.
2.2 Buscar espacios
publicity en medios de
comunicacion masiva,
para reforzar los

mensajes clave del RS.

3.1 Desarrollar una
actividad donde se
explique a detalle el
Reporte de
Sostenibilidad por
medio de diferentes
recursos que permitan

tener a la audiencia

Productores
Asociados
Céamaras
Empresariales
ONG s

Municipalidades

Productores
Asociados
Cémaras
Empresariales
ONG ‘s
Municipalidades
Cémaras
Empresariales
ONG s

Municipalidades
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interesada (charlista,

video, testimoniales,
stands, conversatorios,
etc.) y lograr fidelizar la
asistencia en las
ediciones posteriores.
3.2 Crear rifas entre los
asistentes de la
actividad.

3.3 Utilizar codigo QR
en las botellas de agua y
en banner dentro de la
actividad.

Fuente: Elaboracion propia.

Como lo muestra el cuadro anterior, la primera estrategia de implementacién es crear
el Reporte de Sostenibilidad en diferentes formatos de acuerdo con los diferentes publicos
que tiene la Cooperativa.

Dentro de las tacticas de esa estrategia, esta contemplado la elaboracion de infografias
en diferentes tamafios que se ajusten al e-mail, WhatsApp y redes sociales, el cual ira dirigido
a Organizaciones no Gubernamentales y Municipalidades.

Por otra parte, se contempla el video en la tactica 2.1 de lanzamiento, se utilizaria
para colocarlo en el landing page. Y como ultima estrategia ligada a la primera tactica de
implementacidn, esta la creacion de videos cortos que expliquen de manera sencilla para el
consumidor del contenido cada uno de los temas desarrollados en el Reporte de
Sostenibilidad, que se puedan colgar en el canal de YouTube y distribuirlo por WhatsApp y
colocarlos en el landing page.

Como segunda estrategia de implementacion donde la idea principal es la

implementacion de una campariia de Relaciones Publicas, donde una de las tacticas es crear
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espacios de lanzamiento y comunicacion con entrevistas, conversatorios y explicaciones

cortar en los medios principales como Facebook live, entrevistas en radio, TV y prensa,
donde exista en agenda un tiempo para preguntas y respuestas. En un segundo punto se desea
buscar espacios de publicity en medios de comunicacion masiva, donde se puedan reforzar
mensajes claves del Reporte de Sostenibilidad.

Como ultima estrategia de implementacion, se desea explicar el Reporte de
sostenibilidad tanto en modalidad virtual como presencial, mediante actividades donde se
pueda invitar a los diferentes publicos de interés a asistir a la actividad y dentro de la misma
crear espacios de esparcimiento como rifas, alimentacion, detalles como productos con el
codigo QR que lleve a los videos y Reporte de Sostenibilidad, asi como un espacio de

conversacion, preguntas y respuestas dentro de la misma.

4.3.1.3 Estrategias y tacticas de posicionamiento.

Las estrategias y tacticas de posicionamiento del Reporte de Sostenibilidad permiten
que los publicos de interés mantengan algunos mensajes del Reporte en su memoria, de
manera tal que, cuando escuche hablar de este, recuerde lo que leyd, donde lo leyo, cémo lo
recibio, entre otros aspectos, asi podra sentir esa lealtad y compromiso con la Cooperativa.

Para ello, se establecen diferentes tacticas que se muestran en el cuadro 3.
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Estrategias y tacticas de posicionamiento del plan de comunicacién del Reporte de

Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos.

Estrategias & Tacticas Posicionamiento

Objetivo
Lograr
mantener la
informacién
actualizada en
la mente de los
publicos

estudiados.

Estrategia

1. Desarrollar
mensajes claves
que mantengan
informados a los
diferentes
publicos de

interés.

2. Difundir las
acciones
positivas de la

Cooperativa.

TActicas

1.1 Elaborar un boletin
informativo trimestral que se
envie por correo electrénico
y cargarlo al landing page,
con los diferentes logros o
acciones positivas que se van
obteniendo en las diferentes
areas, que ayude a ir creando
resultados para el Reporte de
Sostenibilidad del afio
siguiente.

1.2 Incluir en los diferentes
mensajes de voceria, datos
importantes del Reporte de

Sostenibilidad vigente.

2.1 Ocupar diferentes
espacios en los medios de
comunicacion, utilizando

espacio de noticieros,

Target
Productores
Asociados
Céamaras
Empresariales
ONG’ s

Municipalidades

Productores
Asociados
Cémaras
Empresariales
ONG’ s
Municipalidades
Productores
Asociados
Camaras

Empresariales
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programas de radios y ONG’ s

espacio en prensa, para Municipalidades
conversar acerca de acciones

positivas que contiene el

reporte para fortalecer el

contenido de este.

2.2 Por medio de la app, Productores
enviar mensajes pop up, para Asociados
recordar detalles importantes

referentes al Reporte de

Sostenibilidad.

2.3 Enviar un WhatsApp con  Productores
el recordatorio de lectura del = Asociados
boletin informativo.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se evidencia en el cuadro 3, se propone como estrategia desarrollar mensajes
claves que mantengan informados a los diferentes publicos de interés, para lo cual se
establece la creacion de un boletin informativo que se envie como e-mail marketing de forma
trimestral, con las acciones positivas que mantiene la Cooperativa a lo largo del afio, algunas
como parte continua de aspectos que se desarrollaron en el Reporte de Sostenibilidad, otras
COMO proyectos nuevos 0 acciones que se estan ejecutando y que seran insumos para otros
reportes futuros. Este boletin también se recomienda cargarlo en el landing page para darle
mas visibilidad.

También, mediante las personas voceras de la Cooperativa, que se encarguen de
brindar mensajes con acciones puntales positivas que se desarrollan, con el fin de dar mayor

difusion.
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Por ultimo, se propone difundir acciones positivas de la Cooperativa mediante

espacios de comunicacién como noticieros, programas de radio y prensa locales como los
que tienen algunas Camaras, como CORFOGA con “El acontecer agropecuario”.

También, aprovechar el recurso de la App que tienen los Productores Asociados para
enviar mensajes pop up, alusivos al Reporte de Sostenibilidad y también el envio de mensajes
por WhatsApp recordando la existencia del boletin informativo a las Camaras, ONG’s y

Municipalidades y del contenido que se encuentra ahi.

4.3.2 Presupuesto de la estrategia de comunicacion

A nivel de presupuesto, en el cuadro 4 se puede observar los costos estimados anuales
que corresponden a cada una de las estrategias y tacticas propuestas. En el cuadro se coloca
un espacio con el valor para el costo de proyeccién y un espacio que queda para uso de los

costos reales de implementacion.
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Cuadro 4

Presupuesto de implementacién de estrategias y tacticas de lanzamiento, implementacion y posicionamiento del Reporte de

Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos.

1. Desarrollar y fortalecer un canal de comunicacion unilateral entre las partes. Proyeccion Real

1.1 Uso de una plataforma de email marketing para envio de comunicados de expectativa del Reporte de
Sostenibilidad (RS).

$100,00

1.2 Crear un grupo de WhatsApp bilateral entre las areas de Mercadeo y Comunicacion y Relaciones Corporativas y
los representantes de Productores Asociados por zona geografica, de tal forma que los comunicados lleguen primero |$0,00

a estos representantes y ellos se encarguen de bajar la informacién de manera general.

1.3 Crear un grupo de WhatsApp unilateral por cada zona donde solo se puedan comunicar los mensajes $0.00
importantes por el Administrador del grupo. ’

1.4 Disefiar un landing page con comunicados relevantes de la Cooperativa, donde se asocien los correos $100.00
100,
electronicos e informacion de los usuarios.

TOTAL
$200,00



2.Elaborar una campafa de expectativa.
2.1 Desarrollar una camparia en redes sociales, que haga alusion a la informacion clave que contiene el nuevo RS.

2.2 Desarrollar una camparfia de recordacion del lanzamiento, por medio de correo electronico (HTML), que

contenga un conteo regresivo de la fecha de lanzamiento.
2.3 Redireccionar las campafias de redes sociales y la de recordacion del lanzamiento por medio del WhatsApp.

TOTAL

3. Implementar una camparfia de Relaciones Publicas, para el lanzamiento del Reporte de Sostenibilidad.

3.1 Fortalecer el desarrollo de las Asambleas Generales para aprovechar el espacio y e introducir pequefias noticias

que evoquen el lanzamiento de los Reportes de Sostenibilidad futuros.

3.2 Crear espacios de reunion cada 3 meses para dar a conocer el RS, fortaleciendo la comunicacién y proyectos en

conjunto que puedan ser insumos de los RS futuros.

TOTAL
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Proyeccion Real

$1.500,00

$600,00

$0,00

$2.100,00

Proyeccion Real

$1.500,00

$500,00

$2.000,00

1. Elaborar diferentes formatos que complementen la informacion contenida en el Reporte de Sostenibilidad (RS)

1.1 Elaborar infografias que resuman los extractos principales del Reporte de Sostenibilidad, en diferentes tamafios

para envio por email, WhatsApp o redes sociales.

Proyeccion Real

$800,00
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1.2 Crear un video general con el contenido del RS, para colgarlo posteriormente en el landing page (ver tactica $1.600,00
lanzamiento 1.4).
1.3 Elaborar videos cortos por cada uno de los temas desarrollados en el RS, que se puedan colgar en el canal de $1.600,00
YouTube y distribuirlo por WhatsApp y colocarlos en el landing page.

TOTAL $4.000,00

2.1 Crear espacios de lanzamiento y comunicacion (Facebook live, entrevistas en radio, TV y prensa) para el RS, $5.000,00

donde exista en agenda un tiempo para preguntas y respuestas.

2.2 Buscar espacios publicity en medios de comunicacion masiva, para reforzar los mensajes clave del RS. $0,00
TOTAL $5.000,00

3.1 Desarrollar una actividad donde se explique a detalle el Reporte de Sostenibilidad por medio de diferentes
recursos que permitan tener a la audiencia interesada (charlista, video, testimoniales, stands, conversatorios, etc.) y |$10.000,00

lograr fidelizar la asistencia en las ediciones posteriores.

3.2 Crear rifas entre los asistentes de la actividad. $800,00
3.3 Utilizar codigo QR en las botellas de agua y en banner dentro de la actividad. $200,00
TOTAL $11.000,00
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1.1 Elaborar un boletin informativo trimestral que se envie por correo electronico y cargarlo al landing page, con los
diferentes logros o acciones positivas que se van obteniendo en las diferentes areas, que ayude a ir creando $1.500,00

resultados para el RS del afio siguiente.

1.2 Incluir en los diferentes mensajes de voceria, datos importantes del RS vigente. $1.000,00

TOTAL $2.500,00

2.1 Ocupar diferentes espacios en los medios de comunicacién, utilizando espacio de noticieros, programas de
radios y espacio en prensa, para conversar acerca de acciones positivas que contiene el reporte para fortalecer el $5.000,00

contenido de este.

2.2 Por medio de la app, enviar mensajes pop up, para recordar detalles importantes referentes al RS. $800,00

2.3 Enviar un WhatsApp con el recordatorio de lectura del boletin informativo. $0,00
TOTAL $5.800,00
GRAN TOTAL $32.600,00

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.3 Cronograma de implementacion

A nivel de implementacion es importante la planificacion para la debida ejecucién de
la propuesta, por tanto, a continuacion, se muestra un cuadro donde se observa cada una de
las estrategias y tacticas con su mes de ejecucion de acuerdo con la fase de proyecto en la
que esta se encuentra.

Se ha denominado fase uno, a todo lo referente a las actividades previas al
lanzamiento, fase dos a todas las actividades que se dan durante el lanzamiento en los tres
primeros meses, la fase tres durante el lanzamiento, pero en meses cuatro, cinco y seis, para

la altima fase, denominada fase cuatro seria para el seguimiento posterior al lanzamiento.
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Cuadro 5

Cronograma de implementacion de estrategias y tacticas de lanzamiento, implementacion y posicionamiento del Reporte de

Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos.

FASE UNO FASE TRES FASE CUATRO
ANTES DURANTE DESPUES

MES MES MES MES MES MES MES MES MES

1 2 3 4 5 6 1 2 3

1.Desarrollar y fortalecer un canal de comunicacion

unilateral entre las partes.

1.1 Uso de una plataforma de email marketing para envio de

comunicados de expectativa del Reporte de Sostenibilidad.

1.2 Crear un grupo de WhatsApp bilateral entre las areas de
Mercadeo y Comunicacion y Relaciones Corporativas y los
representantes de Productores Asociados por zona geografica,
de tal forma que los comunicados lleguen primero a estos
representantes y ellos se encarguen de bajar la informacion de
manera general.




1.3 Crear un grupo de WhatsApp unilateral por cada zona donde
solo se puedan comunicar los mensajes importantes por el

Administrador del grupo.

1.4 Disefiar un landing page con comunicados relevantes de la
Cooperativa, donde se asocien los correos electronicos e

informacion de los usuarios.

2. Elaborar una campanfa de expectativa.

2.1 Desarrollar una campafia en redes sociales, que haga alusion

a la informacion clave que contiene el nuevo RS.

2.2 Desarrollar una campafia de recordacién del lanzamiento,
por medio de correo electrénico (HTML), que contenga un

conteo regresivo de la fecha de lanzamiento.

2.3 Redireccionar las campafias de redes sociales y la de
recordacion del lanzamiento por medio del WhatsApp.

3. Implementar una campafia de Relaciones Publicas, para

el lanzamiento del Reporte de Sostenibilidad.

3.1 Fortalecer el desarrollo de las Asambleas Generales para

aprovechar el espacio y e introducir pequefias noticias que
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evoquen el lanzamiento de los Reportes de Sostenibilidad

futuros.

3.2 Crear espacios de reunion cada 3 meses para dar a conocer
el RS, fortaleciendo la comunicacién y proyectos en conjunto
que puedan ser insumos de los RS futuros.

IMPLEMENTACION

1. Elaborar diferentes formatos que complementen la

informacion contenida en el Reporte de Sostenibilidad (RS)

1.1 Elaborar infografias que resuman los extractos principales
del Reporte de Sostenibilidad, en diferentes tamafios para envio

por email, WhatsApp o redes sociales.

1.2 Crear un video general con el contenido del RS, para
colgarlo posteriormente en el landing page (ver tactica
lanzamiento 1.4).

1.3 Elaborar videos cortos por cada uno de los temas
desarrollados en el RS, que se puedan colgar en el canal de

YouTube y distribuirlo por WhatsApp y colocarlos en el landing
page.
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2. Implementar la campafia de implementacion de

Relaciones Publicas.

2.1 Crear espacios de lanzamiento y comunicacion (Facebook
live, entrevistas en radio, TV y prensa) para el RS, donde exista

en agenda un tiempo para preguntas y respuestas.

2.2 Buscar espacios publicity en medios de comunicacion

masiva, para reforzar los mensajes clave del RS.

3. Exponer el Reporte de Sostenibilidad en modalidad mixta.

3.1 Desarrollar una actividad donde se explique a detalle el
Reporte de Sostenibilidad por medio de diferentes recursos que
permitan tener a la audiencia interesada (charlista, video,
testimoniales, stands, conversatorios, etc.) y lograr fidelizar la

asistencia en las ediciones posteriores.

3.2 Crear rifas entre los asistentes de la actividad.

3.3 Utilizar cédigo QR en las botellas de agua y en banner dentro
de la actividad.
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POSICIONAMIENTO

1. Desarrollar mensajes claves que mantengan informados a

los lectores.

1.1 Elaborar un boletin informativo trimestral que se envie por
correo electrénico y cargarlo al landing page, con los diferentes
logros o acciones positivas que se van obteniendo en las
diferentes areas, que ayude a ir creando resultados para el RS

del afio siguiente.

1.2 Incluir en los diferentes mensajes de voceria, datos

importantes del RS vigente.

2. Difundir las acciones positivas de las Cooperativa.

2.1 Ocupar diferentes espacios en los medios de comunicacion,
utilizando espacio de noticieros, programas de radios y espacio
en prensa, para conversar acerca de acciones positivas que

contiene el reporte para fortalecer el contenido de este.

2.2 Por medio de la app enviar mensajes pop up, para recordar

detalles importantes referentes al RS.
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2.3 Enviar un WhatsApp con el recordatorio de lectura del

boletin informativo

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.4 Evaluacion y control

Si bien, como se expuso en el apartado 4.3, el plan de comunicacion para el Reporte
de Sostenibilidad contiene diferentes estrategias y téacticas con lo cual se pretende no
solamente su divulgacion y alcance, sino también un intercambio de significados construidos
en diferentes formas a los publicos de interés, de tal forma que permita establecer enlaces de
identidad, orgullo y lealtad hacia la Cooperativa; asi como una imagen positiva que promueva
un mayor implementacion y reputacién a partir de bases de comunicacion y relaciones méas
estrechas entre las partes.

La ejecucidn de este plan de comunicacidn implica realizar pruebas previas de cada
disefio antes de su distribucién a los publicos de interés, con el fin de determinar cambios y
modificaciones en pro a su efectividad. Asimismo, se deben realizar pruebas de evaluacion
y control de cada téactica propuesta con el fin de determinar el efecto o impacto de cada una;
asi como su contribucion al logro de los objetivos como una forma de trazabilidad y para
determinar mejoras en cada una de las ediciones del Reporte de Sostenibilidad de la
Cooperativa Dos Pinos. A continuacion, en el cuadro 4, se muestran de forma resumida las
herramientas de evaluacién y control a implementar para el cumplimiento del plan de

comunicacion.



Cuadro 6
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Herramientas de evaluacion y control de las tacticas del plan de comunicacion del Reporte

de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos Pinos.

Tacticas y evaluacion de Lanzamiento

Objetivo

Tacticas

Herramientas de

control y evaluacion

Crear un plan de
publicidad y
promocion para dar a
conocer el Reporte de
Sostenibilidad de la
Cooperativa Dos
Pinos dirigido a los
publicos de interés

estudiados.

1.1 Uso de una plataforma de
email marketing para envio de
comunicados de expectativa del
Reporte de Sostenibilidad.

Medicion de métricas
del correo (nimero de

aperturas y clics).

1.2 Crear un grupo de WhatsApp
bilateral entre las areas de
Mercadeo y Comunicacion y
Relaciones Corporativas y los
representantes de Productores
Asociados por zona geografica,
de tal forma que los comunicados
Ileguen primero a estos
representantes y ellos se
encarguen de bajar la

informacion de manera general.

NUmero de comunicados

enviados por mes.

1.3 Crear un grupo de WhatsApp
unilateral por cada zona donde
solo se puedan comunicar los
mensajes importantes por el

Administrador del grupo.

Grupo WhatsApp.
NUmero de comunicados

enviados por mes.
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1.4 Disefiar un landing page con
comunicados relevantes de la
Cooperativa, donde se asocien
los correos electrénicos e

informacion de los usuarios.

Facturas del pago del
dominio.

Meétricas del landing
page (aperturas, tiempos
de navegacion, secciones

vistas).

2.1 Desarrollar una camparia en
redes sociales, que haga alusion a
la informacion clave que
contiene el nuevo RS.

Duracion: 4 meses previos al
lanzamiento - Microcéapsulas
(diferentes formatos de
presentacion) 1 por semana hasta
el lanzamiento del Reporte de
Sostenibilidad.

Meétricas de las Redes
Sociales (alcance,

interacciones).

2.2 Desarrollar una camparfia de
posicionamiento del lanzamiento,
por medio de correo electrénico
(HTML), que contenga un conteo
regresivo de la fecha de

lanzamiento.

Meétricas del correo

(aperturas, clics).

2.3 Redireccionar las camparias
de redes sociales y de
posicionamiento del lanzamiento

por medio del WhatsApp.

NUmero de vistos en el
mensaje de WA.
Numero de mensajes y
de recordatorios

enviados.

3.1 Fortalecer el desarrollo de las

Asambleas Generales para

NuUmero de Asambleas

realizadas por mes en
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aprovechar el espacio e
introducir pequefias noticias que
evoquen el lanzamiento de los
Reportes de Sostenibilidad

futuros.

donde aborde el tema del
RS. NUmero de
Productores

Asociados que asisten a
las Asambleas.

3.2 Crear espacios de reunion
cada 3 meses para dar a conocer
el RS, fortaleciendo la
comunicacion y proyectos en
conjunto que puedan ser insumos
de los RS.

NUmero de asistentes a
las reuniones.
NUmero de proyectos en

conjunto.

TActicas y evaluacion de implementacion

Objetivo

Tacticas

Herramientas de

control y evaluacién

Lograr un mayor
alcance y
comprension del
Reporte de
Sostenibilidad de la
Cooperativa Dos
Pinos, entre el publico

estudiado.

1.1 Elaborar infografias que
resuman los extractos principales
del Reporte de Sostenibilidad, en
diferentes tamafios para envio
por email, WhatsApp o redes

sociales.

Numero de infografias
digitales.

Numero de envios en
cada canal.

Medicién de métricas

(aperturas, vistos, clics).

1.2 Crear un video general con el
contenido del RS, para colgarlo
posteriormente en el landing
page (ver tactica lanzamiento
1.4).

NUmero de
reproducciones del
video.

Tiempo promedio de

reproduccion del video.
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1.3 Elaborar videos cortos por
cada uno de los temas
desarrollados en el RS, que se
puedan colgar en el canal de
YouTube y distribuirlo por
WhatsApp y colocarlos en el
landing page.

NUmero de
reproducciones de los
videos.

Tiempo promedio de
reproduccion del video.

2.1 Crear espacios de
lanzamiento y comunicacién
(Facebook live, entrevistas en
radio, TV y prensa) para el RS,
donde exista en agenda un
tiempo para preguntas y

respuestas.

Meétricas de Facebook
(alcance, interacciones).
Numero de entrevistas
en los diferentes canales.
Facturas del pago de las
notas en medios de

comunicacion.

2.2 Buscar espacios publicity en
medios de comunicacion masiva,
para reforzar los mensajes clave
del RS.

NUmero de espacios
obtenidos.

3.1 Desarrollar una actividad
donde se explique a detalle el
Reporte de Sostenibilidad por
medio de diferentes recursos que
permitan tener a la audiencia
interesada (charlista, video,
testimoniales, stands,
conversatorios, etc.) y lograr
fidelizar la asistencia en las
ediciones posteriores. 3.2 Crear

rifas entre los asistentes de la

NUmero de asistentes de
cada grupo de interés.
Comentarios de
retroalimentacion de
cada publico de interés.
Cuestionarios de
evaluacion del RS.
Facturas de los premios

a entregar.
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actividad. 3.3 Utilizar cddigo QR
en las botellas de agua y en

banner dentro de la actividad.

Facturas del costo de las
etiquetas y del banner a

imprimir.

Tacticas y evaluacion de Posicionamiento

Objetivo

Tacticas

Herramientas de

control y evaluacion

Lograr mantener la
informacion
actualizada en la
mente de los publicos

estudiados.

1.1 Elaborar un boletin
informativo trimestral que se
envie por correo electronico y
cargarlo al landing page, con los
diferentes logros o acciones
positivas que se van obteniendo
en las diferentes areas, que ayude
a ir creando resultados para el RS

del afio siguiente.

NUmero de aperturas del
boletin.

1.2 Incluir en los diferentes
mensajes de voceria, datos

importantes del RS vigente.

Diferentes
intervenciones publicas

de los voceros.

2.1 Ocupar diferentes espacios en
los medios de comunicacion,
utilizando espacio de noticieros,
programas de radios y espacio en
prensa, para conversar acerca de
acciones positivas que contiene
el reporte para fortalecer el

contenido de este.

NUmero de espacios
obtenidos en cada canal.
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2.2 Por medio de la app enviar NUmero de aperturas de
mensajes pop up, para recordar los mensajes de los
detalles importantes referentes al | mensajes.

RS.

2.3 Enviar un WhatsApp con el Numero de personas que

recordatorio de lectura del ven el mensaje en
boletin informativo. WhatsApp.

NUmero de aperturas del
boletin.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en el cuadro anterior, se detallan una serie de acciones para
implementar con cada tactica, las cuales serviran para monitorear el plan de comunicacion y
el objetivo de este. A continuacion, se explicaré a detalle cada una de las herramientas de

evaluacion.

e Herramientas de evaluacién y control de las tacticas de lanzamiento

Para el envio de correos mediante e-mail marketing, uno de los controles es la
medicién de métricas que proporciona la plataforma, como por ejemplo la tasa de apertura
de los correos, la tasa de clic, namero de aperturas, tiempo medio de la apertura y nimero de
rebotes. Con estas métricas, se puede determinar si la informacion enviada le llegé a todos
los publicos meta, cuantas personas abrieron el correo y el tiempo que estuvieron viendo la
informacion; de esta forma, se logra una trazabilidad en la informacidn que se envia por este
medio.

También, se propone la cuantificacion del nUmero de comunicados que se enviarian
en el grupo de WhatsApp entre las areas de Mercadeo y Comunicacién y de Relaciones
Corporativas y los representantes de los Productores Asociados por zona geografica, de
manera tal de llevar un registro de cuéles y cuantos comunicados al mes se envian; asi como

la fecha de envio.
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La creacion propiamente del grupo de WhatsApp en donde solamente los

administradores de ese grupo envien informacion de utilidad e importancia como la
relacionada al Reporte de Sostenibilidad es uno de los controles de cumplimiento de la
estrategia; asi como el nimero de comunicados mensuales que se envian por este canal, de
manera tal de llevar un registro de los comunicados y la fecha en que se envian.

Para evaluar si la informacion es leida o descargada del landing page, es importante
el seguimiento de las métricas mediante Google Analytics, con la cual se podra determinar
el tiempo que los usuarios duran en el sitio, las pestafias que visita y los momentos (dias) que
ingresa a la plataforma.

En cuanto a las Redes Sociales, se deben analizar las estadisticas que proporciona
cada una de estas, en cuanto a los “likes”, comentarios, compartidos de las publicaciones
acerca del Reporte de Sostenibilidad; en caso de videos, analizar el numero de
reproducciones y el tiempo que visualizan el video. Para llevar un orden y control de las
métricas y los resultados obtenidos, se debe realizar una plantilla en Excel en la cual se pueda
tener un registro del comportamiento de las publicaciones.

Para la campafia por correo electronico, al ser enviado mediante una plataforma de e-
mail marketing, se debe dar seguimiento a las métricas en cuanto a la tasa de clic, nimero de
aperturas, tiempo medio de la apertura y nimero de rebotes.

Al redireccionarse la campafia de redes sociales y la campafia de posicionamiento del
lanzamiento del Reporte de Sostenibilidad al WhatsApp, se evaluara con el nimero de
personas que leyeron o vieron el mensaje enviado; también, llevar un control de los mensajes
que se enviaran y la frecuencia.

Para conocer la exposicion previa al lanzamiento del Reporte de Sostenibilidad, es
importante medir en cuantas Asambleas se hace mencién del lanzamiento del Reporte de
Sostenibilidad y en nimero de Productores Asociados presentes en estas. Asimismo, se debe
cuantificar el nimero de asistentes de Camaras Empresariales, ONG’ s y Municipalidades a
estos espacios de didlogo propuestos; asi como el nimero de proyectos o actividades en
conjunto con la Cooperativa Dos Pinos para mapear las acciones que sirvan de materia prima

para el siguiente Reporte de Sostenibilidad.
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e Herramientas de evaluacion y control de las tacticas de implementacion

En esta etapa, en la cual ya se proyecta que el Reporte de Sostenibilidad se divulgue
a los diferentes publicos de la Cooperativa, el monitoreo de las tacticas cobra relevancia. En
el caso de la elaboracion de las infografias con informacién del Reporte de Sostenibilidad, se
debe monitorear el nimero de infografias digitales realizadas, el nimero de envios realizados
por cada canal de comunicacion y el analisis de métricas cuando se envia por e-mail
marketing (tasa de aperturay clics) y las estadisticas en Redes Sociales (interacciones) de las
publicaciones.

Con respecto a los videos, tanto el general como las microcdpsulas del Reporte de
Sostenibilidad, se debe evaluar el nimero de reproducciones totales de los videos para medir
el alcance de este y el tiempo promedio de reproduccién de los videos para determinar en
cual momento los publicos abandonan el video, pues se busca que lo vean completo o en su
mayoria, para lo cual debe ser un video atractivo y llamativo.

En el caso de los diferentes medios de comunicacion, la medicion de estadisticas en
Facebook para evaluar el alcance e interacciones de un Facebook Live es necesario. También,
controlar el nimero de espacios que se obtengan en radio, television y prensa; en caso de
obtener espacios pagados, las facturas de esos pagos es otra herramienta de evaluacion.

Ademas, el nimero de espacios obtenidos en medios de comunicacion en forma de
publicity para poder obtener mayor alcance divulgando el Reporte de Sostenibilidad de una
forma gratuita seria otro de los controles a implementar.

En la actividad propuesta para las Camaras Empresariales, ONG’s y Municipalidades,
se debe llevar una lista de asistencia para determinar cuantas personas de los publicos de
interés asisten. En esta actividad, el espacio de retroalimentacion es importante para poder
determinar la percepcion del Reporte por parte de los publicos, con el fin de extraer elementos
positivos y de mejora.

También, es importante la ejecucion de un cuestionario al finalizar la actividad, en

donde se evalle el Reporte de Sostenibilidad en aspectos de forma y fondo para futuras
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mejoras. Ademas, los premios, facturas de estos; asi como los costos asociados a las

impresiones de las etiquetas, banner con el cddigo QR Yy otros asociados a la planificacion y

logistica de la actividad constituye una forma de evaluacion.

e Herramientas de evaluacion de las tacticas de posicionamiento

En cuanto a las formas de evaluacion y control de las tacticas para mantener a los
publicos de interés recordando los mensajes del Reporte de Sostenibilidad, es necesario la
medicion de métricas cuando se envia el boletin informativo trimestral, de tal forma de
analizar el namero de aperturas del boletin.

Con respecto a las personas voceras de la Cooperativa, la forma de evaluacion es
mediante las diferentes menciones que se realizan en entrevistas 0 espacios de opinion
publica.

Al igual que, como se propuso en la estrategia de implementacion, el posicionamiento
de los mensajes y acciones positivas del Reporte de Sostenibilidad en medios de
comunicacion masiva se evaluara mediante el nimero de espacios que se obtengan de cada
medio de comunicacion con el fin de determinar el alcance que pueda tener.

Asimismo, dado que los Productores Asociados usan un App de la Cooperativa para
comunicados internos, a estos pop ups propuestos, se les daria seguimiento mediante el
numero de aperturas que recibe cada mensaje de posicionamiento, asi se puede medir qué
tantos productores (que tienen la App descargada) abren los comunicados.

Por ultimo, el envio de mensajes de WhatsApp haciendo alusion a estar revisando el
boletin informativo se puede determinar su alcance, mediante el nimero de visualizaciones
del mensaje cuando se envia y el nimero de aperturas que recibe el boletin cuando se envia
el mensaje.

La propuesta explicada anteriormente tiene como sustento la investigacion realizada
a los grupos de interés estudiados y pretende que la divulgacion del Reporte de Sostenibilidad
para las futuras ediciones tenga un mayor alcance y una mejor comprension de los mensajes

gue contiene; asi como, de forma colateral, la mejora en la comunicacion y relacién entre las
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partes (publicos de interés y Cooperativa Dos Pinos). En el siguiente capitulo se brindaran

las conclusiones y recomendaciones de esta investigacion.
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CAPITULOS5.

Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

5.1.1 EI cooperativismo como organizacion socioeconomica tiene mas de 167 afios
de existir a nivel mundial; en Costa Rica, la primera cooperativa se remonta en el afio 1907.
Actualmente las cooperativas se rigen bajo la Ley de Asociaciones Cooperativas, creada en
1968. Su importancia primordial es fomentar la sostenibilidad econémica, social y ambiental

del pais y de sus habitantes, enfocados sobre todo a aquellos de mayor riesgo social.

5.1.2 La Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos R.L. naci6 el 26 de agosto
de 1947 en un momento de la historia donde el movimiento Cooperativo en Costa Rica toma
fuerza. Actualmente cuenta con diversos programas que se han creado segun las necesidades
de la Cooperativa, asi como de las necesidades sociales de la poblacion en general. A nivel
de operaciones, Dos Pinos tiene un proceso de recoleccién de materia prima, siendo la leche
su producto estrella. La cooperativa al ser una organizacién con mas de 70 afios de compartir
salud y bienestar, con mas de 4500 colaboradores y mas de 1300 productores de leche, tiene

experiencia en mostrar todos sus logros y tener buenas relaciones con los diferentes sectores.

5.1.3 La mayoria de los grupos de interés no conocian la existencia del Reporte de
Sostenibilidad o no lo habian leido, dentro de los aspectos que mencionaron recalcan la
extension del documento, sin embargo, mencionaron que el contenido es bastante
comprensible y con contenido relevante. Por otra parte, indicaron que adicional al documento
completo, se debe complementar con videos cortos por temas en el caso de Asociados
Productores y Camaras Empresariales y con eventos en el caso de las Organizaciones No

Gubernamentales, e infografias en el caso de las Municipalidades.
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5.1.4 El plan de comunicacion del Reporte de Sostenibilidad de la Cooperativa Dos

Pinos consta de estrategias y tacticas divididas en tres etapas: lanzamiento, implementacion
y posicionamiento, con las cuales se pretende un acercamiento a cada publico de interés a
manera de obtener una mejor comunicacion, relacion y alcance en cuanto a la lectura y

conocimiento del Reporte de Sostenibilidad.

5.1.5 La principal fortaleza del Reporte de Sostenibilidad es la transparencia que
refleja el documento por la informacion contenida en este; sin embargo, no se divulgd
homogéneamente entre todos los publicos de interés, por lo tanto, no fue de conocimiento en
la mayoria de los casos. A pesar de esto, existe la oportunidad de presentarlo en diferentes
formatos para obtener un mayor alcance en cada publico de interés y evitar una interpretacion

inadecuada de la informacion expuesta a futuro.

5.2 Recomendaciones

5.2.1 Se recomienda ejecutar el plan de comunicacion propuesto e implementar las
herramientas de control y evaluacién para la medicién de los logros de los objetivos

planteados.

5.2.2 Para tener un mayor alcance del Reporte de Sostenibilidad a nivel general, colocar
cddigos QR en los productos Dos Pinos méas vendidos.

5.2.3 Es importante establecer espacios de comunicacion mas frecuentes (cada 3-4
meses) entre las CAmaras Empresariales, ONG ‘s y Municipalidades con la Cooperativa Dos

Pinos.

5.2.4 Mantener espacios de dialogo mensuales entre Productores Asociados y la

Cooperativa Dos Pinos.
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5.2.5 Tomar en cuenta las propuestas de proyectos que mencionaron los publicos de

interés estudiados en el capitulo 3, para trabajarlos en conjunto con la Cooperativa.

5.2.6 Establecer un programa de incentivos dirigido a Productores Asociados, que premie
aquellas fincas que cumplan con los pardmetros de calidad que son importante para Dos
Pinos, por ejemplo: uso de fertilizantes en los suelos, sistemas de alimentacion adecuado al
ganado, uso correcto de los recursos hidricos, manejo de la contaminacion de rios y manejo
de gases invernadero. La idea es que con forme los duefios de las fincas cumplan los
pardmetros de calidad se les otorgue una bandera distintiva que también les brinde beneficios
como descuentos en la compra de materia prima, capacitaciones, bonificaciones econdémicas

para sus fincas y reconocimiento publico, entre otros.

5.2.7 Tomar la estrategia actual de comunicacion del Reporte de Sostenibilidad para darlo
a conocer a otros publicos, como lo son los consumidores de los diferentes productos Dos
Pinos, por ejemplo, la implementacion de algun sticker alusivo al Reporte de Sostenibilidad
que mediante un codigo QR lleve al consumidor a los materiales contenidos en el landing

page propuesto.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta digital dirigida a Productores Asociados de la Cooperativa Dos

Pinos

DATOS PERSONALES

1. Nombre

2. Correo

3. Teléfono celular

4. Zona geogréfica de trabajo
_San Carlos
_Belén
_Coronado
_Coyol

RELACION CON DOS PINOS
1. ¢Como considera su relacion con la Cooperativa Dos Pinos?

_Excelente
_Buena
_Regular
_Mala
_Muy mala

2. ¢Por qué?

3. ¢Como calificade 1 a5, siendo 1 el puntaje mas bajo y 5 el mas alto, la comunicacion
que la Cooperativa Dos Pinos tiene hacia usted como productor asociado?

4. ¢Por qué?



179

5. ¢Cuales son las principales fortalezas que destaca de su relacién con la Cooperativa
Dos Pinos?

6. ¢Qué aspectos mejoraria de su relacion con la Cooperativa Dos Pinos?

7. ¢Cuales han sido las principales barreras encontradas en su relacion con la
Cooperativa Dos Pinos?

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD

1. ¢Sabia usted que la Cooperativa Dos Pinos tiene un documento que promueve un
proceso de mejora continua hacia un negocio sostenible (Reporte de Sostenibilidad
2020)?

_Si
_No

FILTRO: Si la respuesta es si:

1.1.  ;Como se entero de la existencia de dicho reporte?

_Redes sociales (WhatsApp, Facebook, Instagram)
_Pagina web de la Cooperativa Dos Pinos

_Correo electronico

_De boca en boca

_Otro (especifique)

1.2.  ¢;Leyo el documento?

_Si
_NO

1.3.  ¢Mencione un mensaje que recuerda del Reporte de Sostenibilidad?

1.4.  ;Como considera el Reporte de Sostenibilidad? (puede sefialar mas de uno)

_Muy técnico
_Comprensible
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_Muy extenso

_De extension apropiada
_Relevante
_lrrelevante

1.5. ¢En qué formato le gustaria recibir la informacion del Reporte de Sostenibilidad 2020?
_En infografias (tipo afiches) digitales

_En imagenes con poco texto

_Un resumen escrito solamente (tipo carta)

_En videos cortos por temas

_Todo el reporte (con imagenes y texto)

_En una actividad (evento) de forma oral

1.6. ¢Qué canales utiliza para informarse?
_WhatsApp

_Facebook

_Instagram

_Correo electronico

_Documentos impresos

_Internet

_Radio

-Televisién

1.7. ;Como considera el lenguaje utilizado en el Reporte de Sostenibilidad 2020?
_Comprensible

_Técnico

_Normal

1.8. ;Qué sugerencias le daria al Reporte de Sostenibilidad?
FILTRO: SI LA RESPUESTA NO SABIA DEL REPORTE DE SOSTENIBILIDAD

1.1.1. ;Qué canales utiliza para informarse?
_WhatsApp

_Facebook

_Instagram

_Correo electronico

_Documentos impresos
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_Internet
_Radio
-Television

1.1.2. ;Le hubiese gustado que le llegara el Reporte de Sostenibilidad directamente a algin
medio de los que utiliza para leer informacion?

_Si

_NO

1.1.3. ¢En que formato le gustaria recibir la informacion del Reporte de Sostenibilidad 2020?
_En infografias (tipo afiches) digitales

_En iméagenes con poco texto

_Un resumen escrito solamente (tipo carta)

_En videos cortos por temas

_Todo el reporte (con imagenes y texto)

_ Enuna actividad (evento) de forma oral

FILTRO: Si la respuesta es no lo leyé el REPORTE

1.2.1. ¢Por qué?

1.2.2. ¢En qué formato le gustaria recibir la informacion del Reporte de Sostenibilidad
20207

_En infografias (tipo afiches) digitales

_En imagenes con poco texto

_Un resumen escrito solamente (tipo carta)

_En videos cortos por temas

_Todo el reporte (con imagenes y texto)

_En una actividad (evento) de forma oral

1.2.3 ¢ Qué canales utiliza para informarse?
_WhatsApp
_Facebook
_Instagram
_Correo electronico
_Documentos impresos
_Internet
_Radio
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_Television

1.9. Comentario adicional que desee realizar

iMuchas gracias por su tiempo y colaboracion!
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Anexo 2. Encuesta digital dirigida a CAmaras Empresariales, ONG’s y

Municipalidades

DATOS PERSONALES

Nombre

Correo

Teléfono celular

Seleccione la entidad donde labora
_Municipalidad

_Céamara Empresarial

_ONG

E A

RELACION CON DOS PINOS

1. ¢Cbémo calificade 1 a5, siendo 1 el puntaje méas bajo y 5 el mas alto, la comunicacion
que la Cooperativa Dos Pinos tiene hacia usted como productor asociado?

2. ¢Por qué?

3. ¢Cudles son las principales fortalezas que destaca de su relacion con la Cooperativa
Dos Pinos?

4. ¢Cuéles han sido las principales barreras encontradas en su relacion con la
Cooperativa Dos Pinos?

5. ¢Cual o cuales temas le gustaria fortalecer con la Cooperativa Dos Pinos?

6. ¢Qué aspectos mejoraria de su relacion con la Cooperativa Dos Pinos?
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REPORTE DE SOSTENIBILIDAD

1. ¢Sabia usted que la Cooperativa Dos Pinos tiene un documento que promueve un
proceso de mejora continua hacia un negocio sostenible (Reporte de Sostenibilidad
2020)?
_Si
_NO

FILTRO: Si la respuesta es si:

1.1.  ;Como se entero de la existencia de dicho reporte?

_Redes sociales (WhatsApp, Facebook, Instagram)
_Pagina web de la Cooperativa Dos Pinos

_Correo electronico

_De boca en boca

_Otro (especifique)

1.2.  ¢;Leyo el documento?
_Si
_NO

1.3.  ¢{Mencione un mensaje que recuerda del Reporte de Sostenibilidad?

1.4.  ;Como considera el Reporte de Sostenibilidad?

_Muy técnico
_Comprensible

_Muy extenso

_De extension apropiada
_Relevante

_lrrelevante

1.5. ¢En qué formato le gustaria recibir la informacion del Reporte de Sostenibilidad 2020?
_En infografias (tipo afiches) digitales

_En iméagenes con poco texto

_Un resumen escrito solamente (tipo carta)
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_En videos cortos por temas
_Todo el reporte (con imagenes y texto)
_ Enuna actividad (evento) de forma oral

1.6. ¢Qué canales utiliza para informarse?
_WhatsApp

_Facebook

_Instagram

_Correo electronico

_Documentos impresos

_Internet

_Radio

-Television

1.7. ;Como considera el lenguaje utilizado en el Reporte de Sostenibilidad 2020?
_Comprensible

_Técnico

_Normal

1.8. ¢ Qué sugerencias le daria al Reporte de Sostenibilidad?
FILTRO: SI LA RESPUESTA NO SABIA DEL REPORTE DE SOSTENIBILIDAD

1.1.1. ;Qué canales utiliza para informarse?
_WhatsApp

_Facebook

_Instagram

_Correo electronico

_Documentos impresos

_Internet

_Radio

-Television

1.1.2. ;Le hubiese gustado que le llegara el Reporte de Sostenibilidad directamente a algin
medio de los que utiliza para leer informacion?

Si

_NO
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1.1.3. ¢En que formato le gustaria recibir la informacion del Reporte de Sostenibilidad 2020?
_En infografias (tipo afiches) digitales
_En iméagenes con poco texto
_Un resumen escrito solamente (tipo carta)
_En videos cortos por temas
_Todo el reporte (con imagenes y texto)
_ Enuna actividad (evento) de forma oral

FILTRO: Si la respuesta es no LEYO EL REPORTE

1.2.2. ¢Por qué?

1.2.2. ¢En qué formato le gustaria recibir la informacion del Reporte de Sostenibilidad
20207

_En infografias (tipo afiches) digitales

_En imagenes con poco texto

_Un resumen escrito solamente (tipo carta)

_En videos cortos por temas

_Todo el reporte (con imagenes y texto)

_En una actividad (evento) de forma oral

1.2.3 ¢ Qué canales utiliza para informarse?
_WhatsApp
_Facebook
_Instagram
_Correo electronico
_Documentos impresos
_Internet
_Radio
_Television

1.10. Comentario adicional que desee realizar

iMuchas gracias por su tiempo y colaboracion!
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Anexo 3. Guia de preguntas para el grupo focal dirigido a Productores Asociados,

Céamaras Empresariales, ONG’s y Municipalidades

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD

e ;Queé es para usted el reporte de Sostenibilidad?

e ;COmo se entero de su existencia?

o De qué forma le gustaria conocer la informacion que contiene, en las proximas
ediciones?

e Como califica la informacién contenida en este?

e ;Qué impacto tiene este reporte con ustedes como productores asociados?

COMUNICACION

e ;Como califica de 1 a 10 la comunicacion que tiene con la Cooperativa Dos Pinos?
¢Por qué? ;Cémo puede mejorar esta comunicacion?

e ;Considera usted importante que existan otros canales de comunicacion entre usted
como Productor Asociado y la Cooperativa Dos Pinos? Por favor coméntenos
icuales?

e ;Cuales herramientas considera oportunas de acuerdo con la comunicacion interna
que tiene su representada, podrian funcionar con Dos Pinos?

e ;De qué otra forma puede mejorar la comunicacion?

e ;Cada cuanto considera oportuno estar en contacto con Dos Pinos?

RELACION CON DOS PINOS

e ;Qué puede contarme acerca de Dos Pinos? ¢Proyectos en conjunto?
e ;Cuales son las labores mas importantes que desarrollan en conjunto?
e ;COmo ayudan esas labores al desarrollo de CR?

e (En qué se podria mejorar, para alcanzar un mayor impacto?

e (En que proyectos se ve trabajando con Dos Pinos a futuro?
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Anexo 4. Guia de preguntas de la entrevista a profundidad, dirigida a un miembro del

Consejo de Administracion y Productor Asociado

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD

e Leyo el Reporte de Sostenibilidad (RS)?

e ;CoOmo se les hizo llegar (medio, canal), el RS a los Productores Asociados?
e ;Reciben retroalimentacion del RS?

e ;Percepcion personal del RS?

e ;Otras formas de comunicar el RS a futuro para los Productores Asociados?
e ;Cual es el impacto que tiene el RS para los Productores Asociados?

COMUNICACION

e ;Cuales canales utilizan para comunicarse con los Productores Asociados?

e (Cbmo califica de 1 a 5, la comunicacion entre la Cooperativa Dos Pinos y los
Productores Asociados?

e (;Cbmo se podria mejorar esa comunicacion?

RELACION CON DOS PINOS

e ;Cuél es el rol de los Productores Asociados dentro de la Cooperativa?

e Cbmo percibe la relacion entre la Cooperativa y los Productores Asociados?

e ;Cuales son las principales fortalezas y barreras entre la relacion de la Cooperativa
y los Productores Asociados?
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