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Carta

Ntroguctoria

Estimados Socios:

Las empresas juegan un rol central en el desarrollo de
un pais y en la calidad de vida de las personas, y deben
estar constantemente superandose y esforzandose para
mejorar sus practicas, poniendo en el centro a la persona
e intentar aumentar su valor frente a la sociedad y sus
accionistas.

En entornos dinamico, con desafios cambiantes fruto de
las transformaciones sociales, politicas, demograficas,
tecnolégicas,econémicasyclimaticas,esterolempresarial
cobra aun mayor relevancia, debiendo constituirse como
un referente que fomenta la estabilidad y seguridad
necesaria para un desarrollo productivo del pais, pero
con el desafio de adaptarsey, en la medida de lo posible,
anticiparse a las condiciones que la ciudadania necesita
para lograr un desarrollo econémico con un enfoque

integrador y sostenible.

Este nuevo enfoque nos impulsa a velar al interior de las empresas por
una mirada de Ultima linea que considera la dimension econdémica vy
financiera, pero también la perspectiva social y medio ambiental, siendo
central para esto un sistema de gobernanza robusto y que considere en
sus decisiones estratégicas los aspectos de sostenibilidad. Un sistema
de gobernanza con mirada de largo plazo es un habilitador esencial
para el disefio y ejecucion de estrategias de sostenibilidad que logren
poner en equilibrio los desafios financieros, sociales y ambientales,
buscando constantemente las mejores practicas empresariales
en estas materias.

Dentro de este enfoque evolutivo, nuestra propuesta gremial se
ha basado en tres procesos centrales:

i) Disefiary construir acciones desde el didlogo: estamos convencidos que

nuestro proposito gremial necesita alimentarse de la mirada de diversos

actores, buscando tener un enfoque integral.
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ii) Implementar desde la colaboracion: aprovechando
nuestra capacidad de convocar a diferentes
actores, queremaos implementar proyectos,
logrando la articulacion necesaria para solucionar
desafios complejos, con verdadero impacto en las
personas.

iii) Medir desde diferentes perspectivas: fomentamos
la medicidon interna de nuestras empresas en materias
de sostenibilidad, y buscamos entender la mirada
ciudadana. Esta medicion integral orienta el dialogo
que facilita el disefio de nuestras acciones, o bien, las
recomendaciones de buenas practicas que impulsamos
en nuestros socios.

Los desafios que enfrentan las empresas se pueden
clasificarde manera general en “técnicos” o “adaptativos”.
Los primeros son aquellos que tienen una respuesta
correcta (no necesariamente sencilla), mientras que los
segundos no tienen una solucién Unica validada, sino
que requieren de diversas perspectivas e iteraciones
para poder acercarse a una buena solucién. En materia
de sostenibilidad, la gran mayoria de los desafios son
de caracter adaptativos, siendo el trabajo colaborativo
una herramienta fundamental para abordarlos.
Fruto del desarrollo continuo de los tres procesos

especificados anteriormente, hemos ido conociendo vy

descubriendo una serie de buenas practicas junto a nuestros
socios, sistematizadas en este documento, que esperamos
orienten sus acciones empresariales y les ayuden a generar
un positivo impacto en la calidad de vida de las personas.
Fstamos convencidos que los tiempos que  Vvivimos
requieren de un claro compromiso con este proposito.
Sabemos que estos compromisos, que deben ser
adoptados decididamente por los Directorios vy la
Alta Administracion de las empresas, implican riesgos.
Pero también sabemos que, si estamos dispuestos a
asumir este enfoque evolutivo para el desarrollo
empresarial sostenible, las empresas sabran
prepararse y adaptarse de mejor manera a las
exigencias que hoy en dia los inversionistas, los
consumidores, las comunidades, los trabajadores y los
proveedores solicitan, mejorando la calidad de vida de
todos y haciendo de Chile un pais de oportunidades,
donde nadie quede atras.
Un afectuoso saludo,
Richard Von Appen Heriberto Urzua
Presidente Presidente
SOFOFA Comité Desarrollo
Empresarial Sostenible

SOFOFA

Heriberto Urzua
Presidente
Comité Desarrollo
Empresarial Sostenible
SOFOFA

. Richard Von Appen
Presidente
SOFOFA
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Trabajadores

Comunicacién y didlogo con trabajadores.
Inclusion laboral y equidad de género.
Capacitacion y reconversion laboral.

Flexibilidad y adaptabilidad laboral.

Medicion y gestion del clima laboral y salud en el
trabajo.

Sistemasde compensacion eincentivos adecuados.
Desarrollo de liderazgos.

Politicas de prevencion de acoso laboral.

Clientes
Consumidores

Medicion y gestion del nivel de satisfaccion de los
clientes.

Estrategias para generar una cultura centrada en el
cliente.

Protocolos y procesos de resolucion de problemas
y reclamos.

Retroalimentacion constante de clientes para
implementar mejoras continuas.

Proteccion de derechos de los clientes.
Canalesdecomunicacioneficientesconlosclientes.

Transparencia.

Comunidad

Estrategias de vinculacién con comunidades en
base a programas permanentes.

Oportunidades de desarrollo de trabajo
local.

Relacion con organizaciones territoriales vy
autoridades (Gobierno central, Municipios, etc.).
Comunicacién con comunidades y levantamiento

de sus perspectivas.
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SOFVUFA

Proveedores Medio Ambiente Gobiernos Corporativos o1

Carta introductoria

« Conocimiento del equipo ejecutivo y directorio de los  « Medicién y gestion en base a metas de reduccion « Definicion de estructura, roles, objetivos y sus

proveedores. impactos ambientales (emisiéon de GEl, huella de  mecanismos de control. O2.
. ./ .y . . Pil del D Il
. Capacitacion y desarrollo de proveedores. carbono, etc.). . Conexion del Directorio con la e
Empresarial Sostenible
- Estrategias de caracterizacién y vinculacién con e Iniciativasy practicas de gestion hacia una economia  Operacion, los trabajadores y otros
proveedores PYMES, con beneficios y estrategias de  circular stakeholders de interés.
relacionamiento. « Conservacion y gestion sustentable de recursos < Trato periddico de temas de interés asociados a '
Metodologia de
« Pago oportuno a proveedores. naturales. materias de sostenibilidad. Construccion del
. . o« / o« / . o« / . . . / . Documento
« Certeza de procesos proveedores - clientes. « Capacitacionyformacion continua enrelacionacrisis « Presencia de protocolos y practicas que velen por
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{9 Clientes Consumidores

La sostenibilidad financiera de las empresas se basa, en gran medida, en una
relacion virtuosa con sus clientes y consumidores. A su vez, gran parte de
la confianza que la ciudadania tiene en las empresas se basa en la relacion
de consumo y tratos comerciales que tienen con éstas, siendo un aspecto

prioritario evitary resolver en tiempo y forma los problemas que los clientes y

consumidores puedan tener con algln servicio que demanda o producto que
comproé para evitar quebrar los lazos de confianza de la ciudadania con las
empresas.

En este pilar se consideran dimensiones como la medicion y gestion de
satisfaccion de los clientes, la resolucion de problemas, los canales de

comunicacion, entre otros.
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=5 Proveedores

Es fundamental generar sélidas relaciones con los proveedores, quienes son la
extension delacadena productivade lasempresas, representando un engranaje
fundamental dentro de los valores de una compafiia.
El conocimiento, la capacitaciony la vinculacion con los proveedores, asi como
el pronto pago y las certezas de los procesos administrativos asociados a la

relacion comercial, son parte de este pilar.
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2N Medio ambiente

La produccion industrial puede y debe ir de la mano con un cuidado
responsable y respetuoso del medio ambiente, siendo un desafio global y
local las mitigaciones que se puedan realizar para atenuar las consecuencias
de la crisis climatica.

Dentro de este pilarse considera lamediciony gestion de metasde reduccion de
impactosambientales, elfomentoalaeconomiacircularylagestionsustentable

de recursos naturales.
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Metodologia de
CONSTRUCCION -
YEL DOCUMENTO

Una de las principales herramientas de disefo que
se fomenta en SOFOFA es el dialogo. En esa linea, el
presente documento es el resultado de una serie de
instancias donde se han identificado las miradas de
diferentes actores vinculados directamente con los
6 Pilares de Sostenibilidad, ademas de la orientacion
que algunas métricas entregan para analizar dénde

es necesario poner principal atencion en el desafio de

generar una relacién de confianza de la ciudadania
frente al ecosistema empresarial.

El presente documento, que pretende dar
orientaciones a las empresas para implementar
buenas practicas que se centran en las personas
y su calidad de vida, representa la actualizacion
del documento de Evolucién Empresarial 2021 de

SOFOFA.
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»
Ahora bien, para realiz

se consideraron 3 princip
informacion, las que se detal

1. Mediciones cuantitativas:

Se contemplaron dos herramientas para poder
entender los temas de interés de la ciudadania
respecto al actuar de las empresas y el estado éstas
en relacion a los 6 pilares.

En primer lugar, se uso el Barémetro de Confianza
en las Empresas (BCE), instrumento creado el ano
2018 que anualmente mide las preocupaciones vy
percepcion que la ciudadania tiene de las empresas, a
través de unaencuestay el analisis de su interaccion en
redes sociales.

El segundo es una medicién interna de las empresas
del gremio a través de un indice de Desarrollo
Empresarial Sostenible que contempla preguntas

asociadas a cada uno de los Pilares de Sostenibilidad.

uacion:

2. Jornadas de reflexion y reuniones ampliadas:
Conscientes de la riqueza del dialogo, y con el insumo
que las mediciones anteriores entregan, se realizaron
reuniones con todas las empresas que participaron del
Indice de Desarrollo Empresarial Sostenible de SOFOFA
en base a cada uno de los pilares de sostenibilidad,
junto a las cuales se abordaron iniciativas, reflexiones
y buenas practicas para desarrollar cada pilar al
interior de la organizacion.

Por otro lado, y como hito dentro de la construccion
de este documento, se realizdo la VI Jornada de
Reflexion Desarrollo Empresarial Sostenible de
SOFOFA, instancia en donde los gerentes generales
de las empresas socias y consejeros del gremio dieron
a conocer las iniciativas y buenas practicas que ellos

conocen en estas materias, con principal foco en

los pilares de trabajadores y consumidores/clientes.

3. Grupos de trabajo:

En el marco de los proyectos colaborativos que se
desarrollan dentro del gremio, los cuales se detallaran
en el uUltimo apartado de este documento, se han
generado mesas o grupos de trabajo que estan

relacionados directamente con estos pilares.
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Buenas practicas para el

DESARROLLO
EMPRESARIAL SOFOFA
SOSTENIBLE o

Carta introductoria

En base a los 6 pilares de Sostenibilidad de SOFOFA, a continuacién, se detallan una serie de

buenas practicas que como gremio empresarial se proponen para las empresas, tomando

en consideracion que éstas no son completamente exhaustivas, ademas de ser construidas 02

en base a criterios y dimensiones que van en constante evolucion. Pilares del Desarrollo

Empresarial Sostenible

03.
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- y Metodologia de
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Trabajadores

En basealanalisisdel BCE 2022, la ciudadania
considera el foco en los trabajadores como
un eje de trabajo central para mejorar su
confianza en las empresas. En esta linea,
SOFOFA impulsa constantemente a poner
en el centro a los trabajadores, teniendo en
consideracion las orientaciones y practicas

que a continuacion se proponen.

¥ DIMENSION

1. Didlogo, relacionamiento
y comunicacion estratégica
continua.

Disefio, implementacién y sistematizacion de
instancias de dialogo y escucha activa entre diferentes
representantes de la empresa con el fin de orientar la
toma de decisiones, la confianza interpersonal dentro
de la compafia y el disefio de iniciativas que generen
un mayor y mejor impacto en la calidad de vida de
los trabajadores, ademas de potenciar el sentido de

orgullo y pertenencia con la empresa.

BUENAS PRACTICAS

. Contar con una comunicacion
abierta, transversal y centrada en
la confianza dentro de la empresa.

a. Dialogos transversales como insumo para la toma
de decisiones: Desarrollar instancias de dialogo entre
la alta direccidn, las jefaturas directas y trabajadores,

que sean transparentes, abiertas (convocando a

distintos niveles y reas) y permanentes (sistematicos,
en tramos trimestrales idealmente), con agenda
en materias transversales de la empresa o de las
preocupaciones de los trabajadores, contemplando
actas de seguimiento. Estas instancias son adicionales
a aquellas que son propias de la negociacion
colectiva o individual asociadas a condiciones vy
beneficios, y buscan levantar y valorar las ideas de los
trabajadores como inputs clave para definir aspectos
estratégicos, como los objetivos organizacionales
de la empresa.

Se recomienda identificar inicialmente de los
temas de interés para abordar en estas instancias,
la convocatoria abierta a estas sesiones de didlogos
(y con invitacion dirigida a representantes de la alta
direccion o administracién) y posterior envio de un
documento que sistematice las conversaciones,
manteniendo el anonimato de los participantes.
Dentro del proceso, se recomienda ajustar
expectativas a los participantes, aclarando los
procesos y evitando generar una percepcion de
que todas sus propuestas seran implementadas,
aclarando que se deben ponderar varios factores
dentro de la toma de decisiones, siendo uno de
ellos y de alta importancia la visibn que se recoja

en estas instancias.
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b. Canales de comunicacion institucionales abiertos: Incorporar
y mantener uno o mas canales formales para ofrecer y recibir
retroalimentacion regularmente a todos niveles, procurando que los
trabajadores se sientan con la libertad de entregar su vision a las planas
administrativas y seguros al compartir sus opiniones, resguardando que
no tendran repercusiones en caso de compartir perspectivas negativas.
En esta linea se recomienda implementar métodos que aseguren el
anonimato, o mejor aun, la empresa se comprometa explicitamente a no
revelar el nombre del informante, pero si requerir sus datos de contacto
para poder entrar en detalle de sus comentarios, asi como mostrar
posibles acciones que se realizan a partir de éstos.

Se recomienda a su vez generar, mediante las acciones que desarrolla el

equipo de comunicaciones internas o afin, recordatorios de la existencia

de estos canales de comunicacion a los colaboradores.

& BUENAS PRACTICAS

Il. Mantener informados
oportuna y transparentemente
a los trabajadores en temas
estratégicos de la empresa.

a. Informacion estratégica oportuna: Comunicar
regularmente las decisiones de negocios y sus
implicancias a todo nivel de la organizacion, siendo
claro en los efectos particulares que las distintas
areas y personas percibiran en sus labores a raiz de
ellas, preservando la componente de confidencialidad
cuando corresponda.

Un ejemplo de esta practica es presentar a comienzo
de cada afio a todas las personas de la organizacion
el plan estratégico y el presupuesto agregado del afio
entrante, en el detalle que resulte prudente para cada
empresa.

En funcion del tema e implicancias de la comunicacion,
considerar voceros estratégicos, recomendando que
sea el gerente general junto con lideres sindicales
y de la plana ejecutiva. Se recomienda también la

implementacién de un mecanismo de comunicacion

cercanos, idealmente con el rostro del vocero si es
posible, priorizando instancias presenciales o videos
con el mensaje de parte del vocero por sobre correos
(no obstante, que se pueden implementar ambas
estrategias de manera complementaria).

Luego de cada hito de informacién, explicitar los
canales para que los trabajadores puedan hacer sus
comentarios o consultas en relacién a la informacién
entregada.

b. Involucramiento de los trabajadores en
aspectos estratégicos: Considerar la vision de
los trabajadores, ya sea a través de talleres,
encuestas, focus groups u otras instancias, para
la definicion de elementos transversales de la
organizacion y que son centrales para generar un
sentido de pertenencia frente a la misma, tales como
el proposito, los valores corporativos, elementos
de campafas de comunicacion interna, etc.
Junto con el involucramiento en el diseno, es
esencial comunicar regularmente los elementos
definidos, teniendo un plan de comunicacién
que resalte el sentido de propodsito de |la

compafiia desde la voceria de diferentes

representantes de la empresa.
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E\il BUENAS PRACTICAS

l1l. Velar por construir y mantener buenas
y soOlidas relaciones laborales.

a. Relacion con los sindicatos: Impulsar la labor sindical desde la
empresa, educar sobre los beneficios de los sindicatos a traves de
campafas realizadas desde los canales de comunicacién interna,
validando el contenido con los representantes sindicales, respetando y
promoviendo el derecho de los trabajadores a sindicalizarse y a negociar
colectivamente dentro de la empresa.

En particular con relacion a sindicatos, comités paritarios, grupos
negociadores u otras instancias de representacion de trabajadores, es
fundamental establecer con ellos comunicaciones claras, transparentes
y frecuentes sobre materias preestablecidas del quehacer de la empresa.
b. Promocion de vinculos sanos: Promover vinculos sanos que permitan
comprender la realidad cotidiana de las personas y que estas, a su vez,
conozcan la realidad y el funcionamiento de la empresa a través de
estrategias comunicacionales que tienen por finalidad explicar estos
elementos, con el objetivo de entender los razonamientos que estan
detras de la toma de decisiones de la compafiia.

En caso de tener que desvincular personas, preocuparse de que el

proceso sea respetuoso y digno, cuidando la forma en que se lleva a cabo,

considerando siempre una conversacion personal de la jefatura directa
donde se den a conocer las razones, se entregue retroalimentacion y un
analisis de posibles oportunidades de desarrollo futuro en otras empresas,
ademas de realizar un proceso de escucha activa por parte de la jefatura
respecto a la vision y posibles recomendaciones del trabajador.

Para el fomento de los vinculos sanos, promover que los trabajadores
tengan tiempo dentro de sus jornadas laborales para participar de
actividades de esparcimiento, deportivas o de caracter solidario ademas

de establecer espacios que promuevan la creatividad, colaboracion vy

conectividad entre los trabajadores.
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% DIMENSION

2. Capacitacion y reconversion laboral.

Formacion continua y atingente a las necesidades de la empresa e
intereses de los trabajadores, aprovechando las capacidades de
desarrollo de habilidades y competencias que tienen las organizaciones
en conexion con el ecosistema de formacién (Organismos Técnicos de

Capacitacion, Universidades, expertos técnicos, etc.)

& BUENAS PRACTICAS

|. Disenar e implementar programas de
capacitacion acorde a las necesidades de la
empresa y los intereses de los trabajadores.

a. Plan de formacion en base a necesidades de la empresa: Desarrollar
un plan de formacién alineado a las competencias y habilidades
requeridas por la empresa en funcion de los perfiles de cargo o diccionario
de competencias que orienta la construccion de éstos, generando una
invitacion abierta o dirigida, en funcién del tema de formacion y nivel de
alcance que se espera obtener, a los trabajadores que tengan interés
de formar parte del programa. En caso de programas de formacién
estratégicos que requieren la participacion de ciertos trabajadores de
las empresas, apoyar la invitacion con las respectivas jefaturas, pero

mantener la inscripcion de forma voluntaria para lograr sentido de

pertenencia y afinidad del grupo a ser formados con los contenidos y
competencias que se desarrollaran.

Dado el dinamismo del mercado y los avances de la Industria 4.0, se
sugiere especialmente preparar a los trabajadores para los nuevos
cambios acelerados (digitalizacion y/o automatizacion), asegurandose
que todos aprendan a evolucionar constantemente y preparando a los
lideres para que esto suceda exitosamente.

Dentro de esta buena préactica se considera también el reconocimiento
a aquellas personas que realizan el proceso de formacion, ya sea a
través de publicaciones donde se releva la formacién adquirida de los
trabajadores, o incluso otros incentivos de desarrollo laboral acordes
al plan de beneficio de la empresa.

El financiamiento de esta formacion se puede canalizar a traves del

correcto uso de la Franquicia Tributaria.
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b. Plan de formacion transversal: Impulsar la formacién de los
trabajadores en temas transversales, que van mas alla de las necesidades
particulares de las empresas. Por ejemplo, formacién en aspectos
de finanzas personales, con el fin de que los trabajadores puedan
entender el costo real de la deuda y las opciones de financiamiento
en base a planes de finanzas personales, o en el funcionamiento de los
sistemas de salud, educacion civica, desarrollo de habilidades lecto
escrituras y solucién de problemas matematicos, etc. Se busca velar
por la ampliacion y actualizacién de los conocimientos, competencias
y horizontes de los trabajadores, asegurando un set de habilidades
amplias y diversas.

Similar a la practica anterior, se recomienda una convocatoria
abierta y el financiamiento mediante el correcto uso de la Franquicia
Tributaria, contemplando cursos que estan codificados en SENCE.

c. Apoyo de estudios: Patrocinar o dar becas en estudios que provean
habilidades que se alineen con la estrategia de largo plazo de la empresa,
considerando estas posibilidades dentro del plan de beneficios de la
empresa, haciendo explicitas las condiciones o requerimientos asociados
al acceso a dicha oportunidad de formacién. Se sugiere evaluar su
extension a otros casos como becas de estudios para familiares de los

trabajadores, etc.

L DIMENSION

3. Disenar estrategias que faciliten

la reconversion laboral en base a las
necesidades de la empresa y la evolucion
de la industria en general, impulsando
trayectorias laborales ascendentes que
apalanquen productividad.

a. ldentificacion de perfiles requeridos y en riesgo de reemplazo:
Describir perfiles de la industria basado en las habilidades necesarias y
gestionar su permanente actualizacion. Se recomienda laimplementacion
de un analisis preliminar a nivel sectorial, identificando los cargos que
tienen mayor riesgo de transformacion, para ver el nivel de calce que tienen
con cargos actuales de la industria con gran demanda, o bien, cargos en
formacion que estan desafiando la industria.

b. Disefio e implementacion de itinerarios formativos eficientes:
En base al diagnostico del punto anterior, disefiar rutas de capacitacion
que tengan como punto de partida las habilidades que trae la persona de
su experiencia previa, aunque sea en empleos en vias de transformacion
o desplazamiento, y que se focalice en las brechas y complementos
necesarios para los empleos del futuro. Los planes formativos deben
cubrir las brechas entre una posicién y otra, evitando ineficiencias como

formar en habilidades que ya estan incorporadas en la persona.
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c. Reconversion para el desarrollo de nuevas
oportunidades laborales: Implementar procesos
de formacion que tiendan a trayectorias laborales
ascendentes, capitalizando las habilidades transferibles
y conocimientos de los trabajadores hacia nuevos cargos,
dentro o fuera de la organizacion, teniendo en cuenta la
informacién de la practica descrita en el punto anterior.
Contempla la generaciéon de protocolos que detallen
de manera especifica las opciones de reconversion vy
los requisitos que deben cumplir los trabajadores para
postular a éstas, generando mecanismos de gestion
del cambio que permitan a las personas transitar vy
desempefiarse efectivamente en nuevos desafios
laborales al interior de la compafiia que surgen a partir
de oportunidades de automatizacion, innovacion en
modelos de negocios, etc.

En caso de necesidades de desvinculacion, promover
la capacitacion de manera que las personas puedan
optar por nuevas oportunidades, siendo el proceso de
reconversion laboral parte de un plan de salida con
proyecciones laborales para los trabajadores. A su
vez, junto con fomentar la formacion, se recomienda
coordinar alianzas con terceros que sean capaces de
ofrecer oportunidades laborales para las personas

formadas.

ggmMENs@N

4. Desarrollar y promover los liderazgos
que aseguren el propodsito de la empresa.

a. Desarrollo del talento interno: Promover el desarrollo de carrera
profesional y establecer los caminos y mecanismos necesarios para que
los trabajadores los recorran. Estos desarrollos deben estar claramente
vinculados a indicadores de desempefno y ser conocidos por todos,
siendo recomendable implementar una metodologia de clasificacion
por criterios de desempeno y potencial para cada persona, pudiendo
generar planes de formacion y accion particulares para los diferentes
perfiles de trabajadores. Se debe poner especial énfasis en la gestion
proactiva de futuros lideres que aseguren la sucesion del gobierno
corporativo, contemplando planes formales de sucesion del equipo
de directores y ejecutivos principales y ofrecer a los candidatos
oportunidades de relacionarse en las distintas instancias de gobierno
de la empresa.

b. Vinculacion de la planificacion estratégica y el desarrollo de
liderazgos: Establecer objetivos de liderazgo transversal para todas
las gerencias en base a habilidades que la empresa quiera impulsar,
definiendo sus respectivos indicadores de medicién y estableciendo
metas para cada cargo de liderazgo de la organizacion, vinculadas a la
evaluacion de desempefio. Analizar periddicamente brechas a nivel
organizacional e individual en relacion a las habilidades de liderazgo que se

quieren impulsary disefiar programas de formacion para el cierre de brechas.
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% DIMENSION

5. Sistema de Incentivos.

Impulso de beneficios, ya sean pecuniarios o no
pecuniarios, que fomentan el compromiso de los

trabajadores con la empresa.

BUENAS PRACTICAS

. Promover la flexibilidad y
adaptabilidad laboral como punto
de encuentro entre mayor calidad
de vida y productividad.

a. Flexibilidad laboral: Desarrollar programas de
trabajo flexible que promuevan la adaptabilidad
laboral, buscando aumentar el bienestar personal de
los colaboradoresy tambiéen mejorar la habilidad como
empleador para atraer y retener talento, logrando al
mismo tiempo mantener el foco en el cumplimiento
de los objetivos del negocio.

Esto considera implementar medidas especiales para
los roles que lo permiten, tales como teletrabajo,
horarios diferidos de ingreso/egreso, dias de permiso
a las personas con necesidades especiales, jornada

reducida los viernes, politicas de paternidad vy

maternidad, disponibilidad de dias administrativos,
permisos sin goce de sueldo (para cuidar enfermos,
estudios, etc.), entre otros.

b. Planes de retiro flexibles: Disponer planes de
retiro que busquen extender la vida laboral y aporte
de los trabajadores expertos. Cuando el trabajador
posee conocimiento critico para la compafia y quiere
seguir trabajando en un formato menos exigente,
generar contratos flexibles con los que se retiene
talento y conocimiento y el trabajador puede disfrutar
de un retiro parcial. Se pueden implementar distintos
formatos: bolsas de horas, asesoria de llamado, etc. A
su vez, este programa se puede acompafar con planes

de mentoria o formacién donde las personas mayores

traspasan sus conocimientos a personas que tomaran
su rol en reemplazo.

c. Fomento a la multifuncionalidad: Activar
modelos de trabajo polifuncional respetando la
legislacion vigente, que permitan a los colaboradores
desempenar diversos roles compatibles, lo cual,
ademas de optimizar las dotaciones, permite
potenciar su empleabilidad y generar condiciones
que faciliten la adaptabilidad laboral en el marco
de un contexto dinamico y cambiante. Considera
también la suscripcion con sindicatos a pactos de
adaptabilidad que permitan avanzar en procesos

de multifuncionalidad, incluyendo modificacion de

funciones y compensaciones para habilitarla.
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E\L BUENAS PRACTICAS

Il. Desarrollar sistemas de
compensaciones e incentivos
adecuados con el propédsito y
valores de la organizacion.

a. Sistema de compensaciones: Contar con un
sistema de compensaciones e incentivos que premie
el logro de metas alineadas con el proposito de la
empresa, con las mejores practicas corporativas y
con los comportamientos deseados, estipulando en
la evaluacion de desempefio de los colaboradores
métricas transversales a la cultura que se quiere
impulsar en la empresa, ademas de las particulares
asociadas al area del trabajador.

Se debe velar por la existencia de programas de
compensaciéon adecuados, que promuevan la
sustentabilidad de largo plazo de la empresa.
Por ejemplo, promover en la mayor cantidad de
personas la incorporacién de una componente de
renta variable asociada al desempeno personal
y al proposito de la empresa. A su vez, se puede
complementar las compensaciones individuales
con propuestas de compensaciones grupales, que

promueva el trabajo colaborativo en pos de lograr el

proposito y valores de la empresa.

b Programa de beneficios: Evaluar y disenar
beneficios para los trabajadores, alineados con
el proposito y ADN de la empresa. Se recomienda
hacer una caracterizacién socioecondmica a los
trabajadores y/o de sus familias, para el desarrollo
y adecuacion de politicas de gestion de personas
considerando beneficios que sean atingentes a sus
necesidades vy alineados con los objetivos de la
compaiiia.

Es recomendable incorporar a los trabajadores en
un analisis de los beneficios que ofrece la empresa
para adecuarlos a sus necesidades y expectativas
especificas. En particular, considerar programas
de beneficios flexibles donde el trabajador recibe
una cantidad determinada de puntos a distribuir
como prefiera, armando su propio programa de
beneficios entre distintas categorias: bonos vy
aguinaldos, tiempo libre, educacion, salud, deportes y
recreacion, capacitacion y ahorro. En cuanto a la
diversidad de beneficios, es importante profundizar
las politicas y planes vinculados con la salud mental
de las personas, ofrecer incentivos no monetarios que
atraigany retengan talentos (ejemplo: capacitaciones o

pasantias, flexibilidad temporal y espacial, mentorias

entre pares, entre otros), asi como reconocimientos
publicos.
Contempla también la generacién de programas de
apoyo de la empresa a trabajadores para mejorar las
condiciones de su endeudamiento familiar (por ejemplo,
para la educacion de sus hijos), a través de cajas de
compensaciéon u otras entidades financieras, extender
licencias en caso de enfermedades de familiares
directos, maternidad y paternidad, por matrimonio, entre
otros. Otros beneficios que se pueden evaluar, en la
medida de las posibilidades de cada organizacion, son:

« Apoyo al ahorro individual voluntario de sus
trabajadores.

« Programas de capacitacion, educacion y/o coaching
en finanzas personales y sobreendeudamiento.

- Programas de refinanciamiento de créditos,
disponibles para todos los trabajadores que lo
requieran y que hayan aprobado los cursos de
finanzas personales u otros requisitos.

- Programas de orientacion previsional a los
trabajadores.

- Programa de Becas para colaboradores (pre
y postgrado), con el fin de favorecerlos en
su desarrollo de carrera y de aumentar |la

empleabilidad, eficiencia y productividad.
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c. Beneficios de largo plazo: Evaluar y analizar la
factibilidad de complementar las remuneraciones
con retribuciones vinculadas a los resultados de largo
plazo, como por ejemplo, fondos de ahorro para
mejorar la resiliencia econémica de los trabajadores
o a mejorar el ahorro para las pensiones futuras
(ejemplo: aportes voluntarios a la cuenta individual de
pensiones a través de los APVC), o a mejorar el ahorro
para enfrentar contingencias como son la enfermedad
de un familiar o el desempleo (ejemplo: aportes
voluntarios al fondo de cesantia) o a complementar
indemnizaciones. En estos beneficios el aporte de la
empresa puede estar vinculado con el cumplimiento
de indicadores de desempeno de largo plazo de la
empresa en diversas dimensiones y deben tener
esquemas de gobernanza que aseguren estandares
de transparencia y buena administracion, incluyendo
la posibilidad de externalizar su administracién en

instituciones especializadas.
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Clientes
Consumidores

La opinion de la ciudadania respecto de las
empresas Yy, por ende, su confianza en las
mismas se fundamenta fuertemente en la
relacion con sus clientes y consumidores,
siendo muy relevante cumplir en tiempo
y forma con los servicios y productos que
comprometen a sus clientes/consumidores.
A continuacidn se detallan una serie de
recomendaciones y buenas practicas que se
fomentan para podertener un mejory mayor

impacto en los consumidores y clientes.

¥ DIMENSION

1. Satisfaccion de los clientes
/ consumidores.

Medicion y gestién de los indicadores y drivers que
genera una correcta percepcion por parte de los
clientes y/o consumidores en la relacion comercial y
de consumo que tienen frente a la demanda de

servicios o productos de las empresas.

N, BUENAS PRACTICAS

l. Generar instancias de medicion
y analisis de la satisfaccién de los
clientes / consumidores.

a. Medicion cuantitativa de la satisfaccion de
los consumidores: Medir la satisfaccion de los
clientes/consumidores considerando herramientas
que permitan o faciliten la gestion de ésta,
idealmente a través de la comparacion que se pueda
realizar en funcion del benchmark de la industria,
segmentados por tipo de empresa (venta de
productos o de servicios).

b. Medicion cualitativa de la percepcion de los
consumidores: Implementar instancias periddicas

de escucha a consumidores a través de entrevistas

estructuradas y sistematizadas o focus groups para
poder ahondar en las visiones de los consumidores
respecto a los productos y servicios entregados por la
empresa, asi como sus experiencias frente a posibles
problemas que pudiesen tener.

Dentro de estas instancias se recomienda consultar
si han tenido problemas con el servicio o producto
(considerando que la empresa sélo sabe de éstos
cuando se ha manifestado un reclamo a través de
medios como redes sociales o SERNAC, pero podria
ser que hubiesen tenido muchos problemas que no se
canalizaron en este tipo de reclamos) y entender cuales

son las motivaciones o drivers de satisfaccion de los

clientes frente al producto o servicio.
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c) Analisis estratégico y generacion de planes de
accion para la reduccion de brechas: Desarrollar
talleres de analisis y disefio de iniciativas o acciones
para reducir brechasidentificadas en las mediciones en
referencia a resultados agregados a nivel de industria
o evoluciones de los resultados de la empresa en
comparacion a afios anteriores.

Dentro de estos talleres se debe considerar la
participaciéon de representantes de diferentes areas
que se relacionan directa o indirectamente con el viaje
del consumidor, con el fin de relevar la importancia
de mejorar los indicadores en el marco de un esfuerzo
transversal de la empresa, ademas de poder disefiar
acciones especificas por areas, con responsables
designados y metas asociadas. A su vez, se considera
la presentacion de los resultados de las mediciones de
la satisfaccion de los clientes y consumidores dentro
de los datos recurrentes que el Directorio o Comités
particulares del sistema de gobernanza de la empresa
revisan periddicamente, presentando a éste los
resultados o planes de accion que se disefien a partir

de los analisis realizados.

3 DIMENSION

2. Cultura centrada en el Cliente /
Consumidores.

Implementacién de una serie de medidas de gestion que relevan la
importancia del cliente/consumidor al interior de la organizacion vy
estructuran un plan de trabajo centrado en la mejora de su experiencia
de compra y/o consumo, reflejando estas acciones dentro de los valoresy

cultura organizacional de la empresa.

& BUENAS PRACTICAS

I. Promover una cultura Interna centrada en el
Cliente / Consumidor.
a. Cultura centrada en el cliente: Crear una cultura agil centrada en el

cliente y consumidor, situédndola a nivel estratégico de la compafiia, donde

se ponga en el centro a éste y se considere el impacto que tendran las I

nuevas iniciativas sobre él en todo momento.
Para lograr esto, se propone:
. Disefiar y difundir valores corporativos (publicos) que hagan directa

relacion a la importancia del consumidor para la empresa.
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Generar espacios de participacion para todos los
trabajadores en los procesos de definicion de los
pilares estratégicos para los clientes, de manera
que reconozcan que la estrategia de clientes de la
empresa les pertenecey la ejecuten con compromiso
y dedicacion.

Determinar estratégicamente los incentivos de los
equipos directamente relacionados con clientes de
manera de promover la cultura que se buscay evitar
practicas que no van en linea con esta.

Fomentar que miembros del directorio y del equipo
ejecutivo conozcan e interactlen con clientes
y consumidores, para conocer en profundidad
la experiencia del usuario. Para ello, se pueden
desarrollar turnos de gerentes de otras areas como
contacto con publico para recibir y solucionar
reclamos. Asi, cada gerente asume el rol de recibir
reclamos, derivarlos internamente y de responderle
al cliente, durante un plazo acotado (por ejemplo,
por una semana al afno).

Contar con indicadores objetivos que vinculen la
cultura interna centrada en el cliente o consumidor,
proteccion de sus derechosy experiencia de clientes,

con el resultado de la empresa, midiéndolos vy

gestionandolos sistematicamente a través de planes
de accion y/o procesos de auditoria externa si fuese
necesario. Estos indicadores también se pueden
incluir en las evaluaciones de desempeno de los
equipos relacionados directamente con clientes y
consumidores y/o al de cargos ejecutivos. Algunos
indicadores podrian ser el NPS (externo-clientes
e interno-trabajadores), ISN, CES, retenciéon de
clientes, tasas de recompra, u otros.

Disefiar los procesos internos que tienen relacion
con clientes y consumidores (facturacion, venta,
reclamos, etc.) considerando el viaje completo
de la experiencia del cliente y no solo los puntos
de contacto. Para esto requiere observar, disenar
e interpretar la experiencia completa con y para
el cliente, entendiendo qué propuesta de valor
perciben los clientes actuales y los potenciales
y plantear las modificaciones necesarias para
entregar el producto y servicio que se requiere.
Incorporar indicadores de la relacién y percepcién
con los clientes/consumidores dentro de los
insumos utilizados para la generacion de los planes

estratégicos de la compafiia.

. Disefiar una planificacion estratégica anual con

objetivos, iniciativas, responsables, KPIs y metas en relacion a la mejora

de la experiencia del consumidor.
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b. Formacion centrada en el cliente: Desarrollar
talleres de formacion o capacitaciones dirigidas
a diferentes areas de la compafiia para resaltar la
importancia y retroalimentar la estrategia centrada en
el cliente o consumidor. Considera capacitaciones a
representantes del equipo comercial en relacién a la
experiencia del consumidor, al equipo de marketing
en referencia a las consideraciones comunicacionales
(y generacion de expectativas), a las éareas de
soporte como recursos humanos para fomentar las
conductas asociadas al valor (o valores) corporativo(s)
focalizado(s) en la experiencia del cliente/consumidor,
etc.

Contempla también el disefio de un proceso de
induccion para nuevos colaboradores que considere
la formacion en el perfil del consumidor y su
importancia para la empresa.

Junto con estas acciones, y a modo de relevar la

importancia del cliente/consumidor al interior
de los trabajadores, se proponen campafnas de
comunicaciones internas en donde frecuentemente se
manifieste la importancia del cliente/consumidor para
la empresa, dando a conocer algunos indicadores de
la compafiia en estas materias en caso de aplicar.
Finalmente considera también potenciar a los propios
trabajadores en competencias centradas en el cliente
y en habilidades socioemocionales de tal manera
que empaticen con los problemas de clientes y los
resuelvan agil y oportunamente. Esto se debe tener
presente desde el proceso de seleccion.

c. Atencion empatica e inclusiva: Incorporar un
enfoque inclusivo a los protocolos de atencion al
cliente, considerando las necesidades de todos los
clientes/consumidores. Para estas consideraciones
es clave entender que la inclusion es un proceso

continuo, donde la empatia es fundamental a la hora

L]

de elaborar protocolos de relacionamiento con los
clientes.

Facilitar la atencién inclusiva el trato personalizado
a clientes/consumidores acordes a las necesidades
de estos, centrar la atencion en las necesidades
especificas de las personas, intentando que solo una
gestione los requerimientos del cliente de principio a
fin, utilizando lenguaje y soluciones concretas, de tal
forma de no dilatar la situacion. Es muy importante
tener buena disposicion y paciencia a la hora de
atender el requerimiento, considerando casos
donde, por ejemplo, la persona pueda presentar
dificultades para expresar sus ideas por algin tipo de
discapacidad o barreras de lenguaje, siendo
importante continuar con la conversacion hasta

que el cliente pueda expresar su necesidad.
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K DIMENSION

3. Gestion de problemas

Protocolosy planes de accién referidos a la prevencion
o resoluciéon eficiente de problemas que los clientes
o consumidores puedan tener en cualquier punto de
contacto con la empresa en referencia al servicio o

producto demandado.

E\l BUENAS PRACTICAS

I. Proteger los derechos de clientes
y consumidores, entregando con
transparencia la informacion
necesaria para sus decisiones de
compra, protegiendo sus datos y
evitando la generacion de barreras
de salida.
a. Acceso eficiente y transparente a |la
informacion: Velar porque clientes y consumidores
tomen  decisiones informadas y libremente
consentidas, facilitando el acceso a la informacion,
asi como a la comparacion entre productos y servicios.
Presentar versiones acotadas de los documentos
necesarios a acordar con clientes (contratos, cobros y

otros) con explicaciones claras y entendibles, de facil

lectura para los clientes. Por otro lado, es necesario
facilitar al cliente el acceso a sus propios datos y a
todos los generados por ellos, asi como proporcionar
mecanismos para que clientes y consumidores puedan
optar a no recibir informaciény publicidad no deseada.
Disponer, de manera anticipada de los respaldos
técnicos y legales que validen ciertos atributos que se
destacan del producto o servicio, evitando publicidad
enganosa o greenwashing (en caso de atributos de
sustentabilidad).

b. Eliminacion de barreras de salida: Asegurar
que clientes y consumidores puedan poner término
a los contratos que no deseen mantener en los
mismos medios y con la misma facilidad con que los
adquirieron, evitando la tramitacion excesiva para la
cancelacion de servicios o devolucion de productos
que perjudican la percepcién del consumidor frente
a la empresa.

c. Proteccion de datos de clientes/consumidores:
Resguardar minuciosamente los datos e informacion
de consumidores y clientes, creando mecanismos
de proteccién y anticipandose a posibles riesgos de
fraudes. Al mismo tiempo, adoptar las medidas
necesarias para proteger la obtenciéon de datos de

personas receptoras de publicidad.
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BUENAS PRACTICAS

Il. Evaluar y perfeccionar
constantemente los protocolos
de postventa a partir de las
necesidades y retroalimentacion
de los consumidores y clientes,
compartiendo sus actualizaciones
proactivamente en un lenguaje
simple y amigable.

a. Protocolo de atencion de reclamos: Generar y
difundir abiertamente con los clientes un protocolo
postventa, garantizando el cumplimiento de las

promesas que se entregan en conjunto con los bienes

Yy Servicios en sus respectivos plazos de entrega. Debe

contemplar el seguimiento apropiado frente a las
ventas con sus respectivas garantias, el levantamiento
de retroalimentacion y correctos procesos de
devolucion de productos, cambios o reversion de la
compra.

Para el disefio de estos protocolos se debe partir
desde la confianza en el consumidor y sus solicitudes,
entendiendo que para él es una experiencia ingrata
per se hacer un reclamo o solicitar cambios o
compensaciones por problemas del producto o
servicio. Se recomienda velar por la calidad de los
productos, el cumplimiento de las garantias de
cambio y de los plazos de entrega. Ademas de generar
servicios de respuesta rapidos y eficaces, con el fin de
resolver de manera rapida y sencilla las necesidades

de los clientes/consumidores.

b. Procesos agiles de respuesta: Disefar
procesos de respuesta rapida ante quiebre de
servicio, medirlos y revelarlos a nivel estratégico
a través de comités con representantes del
Directorio en donde sistematicamente se revisen
indicadores asociados a tiempos vy efectividad
de respuestas frente a solicitudes o reclamos de
los clientes o consumidores. Constituir equipos
multidisciplinarios, especializados y capacitados
que logren escuchar al cliente e identificar los
problemas recurrentes para transformarlos en
una oportunidad, actuando vy solucionando

los problemas de manera oportunay sistematica.
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X DIMENSION

4. Comunicacioéon con

Clientes / Consumidores.
Canales 'y  mecanismos de  comunicacion
unidireccional y bidireccional que dispone la empresa
para escuchar la voz de clientes y consumidores, dar
respuesta a sus solicitudes con consultas, ademas de
entregar informacion actualizada y pertinente para

sus actuales y potenciales clientes y consumidores.

& BUENAS PRACTICAS

. Mantener y resguardar canales
de comunicacion accesibles

para los clientes/consumidores,
permanentes y transparentes.

a. Transparencia y publicacion de documentos
de interés: Tener compromisos publicos y entregar
informacion  constantemente  a los clientes/
consumidores en materias que regulan o inciden en
la relacidon comercial entre la empresa y su cliente.
Se recomienda tener una seccién web donde se

resalte la importancia de la transparencia, en la cual

los clientes y consumidores pueden acceder a una
serie de documentos, protocolos y compromisos
que la empresa realiza para poner a los clientes vy
consumidores en el centro de su estrategia comercial,
resguardando algunos que puedan revertir ciertas
consideraciones de confidencialidad.

Procurar que el acceso a esta informacién sea simple,
de maneratal que la ciudadania pueda acceder a estos
documentos de interés sin requerir de la mediacion de
un tercero, lo cual considera también las direcciones de
accesibilidad digital para personas con discapacidad,
o bien, la posibilidad de acceder a estos documentos
de interés mediante otros canales para personas que
no tienen acceso a internet o tienen dificultades con el
uso de las tecnologias.

b. Canales de comunicacion permanentes vy
eficientes: Disponery revisar constantemente canales
de comunicacion para escuchar la voz de diferentes
segmentos de clientes y consumidores, velando por
tener la posibilidad de dar una respuesta en un rango
razonable de tiempo (por ejemplo, menos de 24 hrs si
es por redes sociales, menos de 48 hrs si es por correo,
0 menos de una hora en caso de que sea por teléfono

o aplicaciones de mensajeria instantanea).

= BUENAS PRACTICAS

Il. Fomentar la omnicanalidad como
estrategia de interaccién con los clientes y
consumidores.

a. Estrategia de omnicanalidad: Definir canales de contacto para
el cliente y consumidor procurando consistencia en cada uno de ellos
y respetar el canal de preferencia que el cliente o consumidor decida.
Independiente del canal que elijan las personas para comunicarse,
asegurar siempre entregar la misma informacion, trato y respuesta con
protocolos claros y bien aplicados por los ejecutivos de contacto con
los clientes y consumidores, considerando una capacitacion continua al
interior de la empresa para aplicar de manera correcta la estrategia de
omnicanalidad.

Considera el disefio e implementacion de plataformas digitales que
permita tener por parte del ejecutivo que estd interactuando con el
cliente/consumidor toda la informacion relevante de la relacion que éste
ha tenido con la empresa, evitando que tenga que reiterar reclamos,

solicitar informacién que ya ha debido entregar por otros canales, etc.
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Comunidad

Las empresas pueden ser un actor relevante para el desarrollo
de las comunidades donde se desenvuelven, siendo un eje
de desarrollo territorial y de mejora en la calidad de vida
de sus vecinos. Esta vinculacion, compromiso y trabajo con
las comunidades, tiene un impacto evidente hacia afuera
de la organizacion, a través del impacto directo que tienen
los programas de vinculacion, pero también hacia adentro,
generando un mayor sentido de orgullo y pertenencia en los
colaboradores de cara a su empleador al mismo tiempo que
mejora la reputacion territorial de la empresa.

A continuacion se presentaran una serie de iniciativas que se

recomiendan implementar al interior de las empresas.

3£ DIMENSION

1. Estrategias de vinculacion

territorial.
Procesos, protocolos y planes de trabajo definidos,

con objetivos, acciones, plazos, responsables y metas,
realizados por la empresa para generar una estrategia
de relacionamiento que genera un positivo impacto
en la calidad de vida de los vecinos en los territorios

donde esté presente la empresa.

BUENAS PRACTICAS

. Promover una vinculacién de
largo plazo con las comunidades o
vecinos de las plantas productivas
de la empresa, generando
instancias de conocimientos y
acciones concretas que impacten
positivamente en su calidad de
vida.

a. Conocimiento y dialogo con la comunidad:
I dentificar, analizar y entender quiénes conforman vy
representan la comunidad, ahondando en los desafios

colectivos que se presentan. Contempla la generacion

de un diagndéstico a partir de
didlogos lo mas simétricos posible,
identificando y capacitando a los
lideres sociales locales para luego
fomentar su compromiso con
la estrategia de vinculacion. Se
sugiere validar los resultados del
diagnostico con representantes
de [a comunidad antes de
presentarlos al equipo ejecutivo
de la empresa, para evitar futuros
errores en el disefo de planes de
relacionamiento. Junto con ellos,
y de manera sistematica (no solo
acotado a una fase de diagnostico),
se deben considerar iniciativas
para recoger y acoger a través del
didlogo, las inquietudes de las
partes interesadas relevantes de la
comunidad territorial de manera
de entenderlas profundamente
para poder desarrollar soluciones
que la potencien y que eviten el
asistencialismo, sino que generen

relaciones virtuosas y sostenibles.
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b. Estrategia de vinculacion a largo plazo: Generar
una estrategia para promover la relacién y desarrollo
de comunidades a largo plazo a partir de los desafios
identificados en el diagndstico, contemplando ejes
de trabajo o dimensiones que permitan generar
un lineamiento comun para todas las iniciativas vy
programas de vinculacion, indicadores estratégicos
que permitan dar seguimiento de los avances de
la empresa en cada eje o dimension, asi como un
sistema de gobernanza claro que resguarde la correcta
implementacion de la estrategia.

c. Implementacion de programas:

Implementar programas o proyectos de vinculacion

comunitaria que se enmarquen en la estrategia de

vinculacién. Para realizar éstos, se recomiendan las

siguientes consideraciones:

 Definir nombres para los proyectos, buscando
que den sentido de pertinencia y simplifiquen su
posicionamiento en la comunidad. Se recomiendan
nombres simples y autoexplicativos, ademas de ver
la posibilidad de involucrar a la comunidad en la
definicion de éste.

« Contemplar una estrategia comunicacional que

apoye el posicionamiento del programa, ademas de

los canales de transparencia asociados al proyecto.

« Se recomienda definir hitos comunicacionales, con
voceria de los beneficiados y representantes de la
alta direccién de la empresa.

« Involucrar en la fase de disefio a los beneficiados/
as de los programas, no solo en los diagndsticos
participativos. Es necesario ajustar en su

participacion los alcances generales asociados al

programa, para evitar generar expectativas que no
se podran cumplir.

relaciones

« Marcar hitos enmarcados en las

institucionales asociadas al programa, pero
focalizados en las relaciones personales que hacen
posible su ejecucion.
« Generar un tablero de control del programa,
acorde a los indicadores generales que se definan
en la estrategia de vinculacion, contemplando la
definicién de indicadores por objetivo, formulas de
calculo con sus respectivas fuentes de informacion,
metas y responsables, con el fin de gestionarlos
periddicamente (plazos dependeran de la duracion

del proyecto).

. Establecer un coordinador definido a cargo de

la estrategia o programas de vinculacién, con
roles claros y relacionamiento directo con los
tomar o

beneficiados, con posibilidades de

canalizar decisiones de manera agil.

« Analizar la posibilidad de escalar el programa o proyecto, o priorizar la
creacion de un proyecto “a la medida” dada la complejidad territorial.
d. Relacionamiento temprano: Fortalecer las relaciones tempranamente
mediante practicas que acerquen las operaciones a las comunidades,
tales como la realizacion de cuentas publicas frente a la comunidad
sobre sus operaciones e impactos econémicos, sociales y ambientales.
Se recomienda dar a conocer resultados concretos a la comunidad
beneficiada, que denoten un impacto comprobable de los proyectos
que la empresa esta realizando junto con ellos, ademéas de mantener
canales de comunicacion que entreguen informacion adecuada,

medible vy verificable sobre los programas, los hitos de la empresa

con la comunidad, los efectos ambientales de la operacion, entre otros.

A

SOFVUFA

Ol.

Carta introductoria

02.

Pilares del Desarrollo

Empresarial Sostenible

03.

Metodologia de
Construccion del

Documento

O4.

Buenas Practicas para el
Desarrollo Empresarial

Sostenible

05.

Anexo: Iniciativas
Colaborativas Impulsadas

por SOFOFA

36



BUENAS PRACTICAS

Il. Generar redes o alianzas de
colaboracién para incrementar
el alcance e impacto de los
programas.

a. Mapa de actores de interés: Sistematizar

informacion con los vecinos de las propias
comunidades en relacion a las instituciones, ya sea
pUblicas (municipales, representantes estatales,
etc.), privadas o representantes de la sociedad civil,
que estan realizando programas de vinculacion
en la zona o inciden en la ejecucion de éstos,
identificando sus objetivos, alcances vy, en la
medida de lo posible, los lideres de contacto de
dichas instituciones. Sistematizar y generar una
matriz de potenciales interesados para la estrategia
de vinculacion que contempla la empresa,
detallando al menos dos ejes centrales: grado de
calce con el o los objetivos de la estrategia
de vinculacién de la compafiia y grado de
posibilidad preliminar de hacer un trabajo en
conjunto, en donde se analizan los riesgos vy

beneficios asociados a la vinculacion.

b. Vinculacion: Generar, en base al andlisis anterior,
vinculos de colaboracion a nivel general o especificos
del territorio con otras entidades, tales como
gobiernos, ONGs u organizaciones internacionales,
entre otros, de manera de potenciar las acciones
individuales a través de la colaboracion que
otorga mayor robustez y respaldo a los programas
(co-organizador de eventos, invitados, patrocinador,
panelista, mesa de trabajo, disefio de proyectos,
etc.). Consciente de que las relaciones mas amplias
o las alianzas pueden complejizar la gestion de los
programas en algunas ocasiones, es fundamental
explicitar y acotar los roles que se esperarian en la
relacion, definiendo un sistema de gobernanza claroy
consensuado con todos.

c. Transparencia: Desarrollar una comunicacion

transparente transversal para la generacion de
confianzas con todos los stakeholders, anticipandose
a problemas relacionales a todo nivel. Se recomienda
implementar acciones que aluden a una transparencia
proactiva (disponer publicamente de la informacién
de interés con sus respectivos respaldos) mas que
reactiva (envio de informacion contra solicitud de la

misma).
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¥ DIMENSION

2. Desarrollo de trabajo local.
Esfuerzos organizacionales para impulsar la
formacion y desarrollo laboral del sector donde la
empresa tiene presencia, considerando el polo de
desarrollo territorial que representa la compafiia, ya
sea de manera interna o en el ecosistema que se

relaciona con la empresa, como los proveedores vy

emprendimientos cercanos, etc.

BUENAS PRACTICAS

. Fomentar la creacién de
oportunidades laborales o
comerciales para la comunidad,
con foco en aquellos que se
encuentran mas cerca de

las plantas productivas o
instalaciones de la empresa.

a. Oportunidades de empleo: Desarrollar la
fuerza de trabajo de las comunidades de acuerdo
con los requerimientos de la demanda local de
trabajo por parte de las empresas, para lo cual se
recomienda establecer alianzas o convenios con
las OMIL (Oficinas Municipales de Intermediacion
Laboral) de las comunas en donde la empresa tiene
operacion, o bien, canalizar ofertas de trabajo a
través de ONGs, universidades y centros de formacion
técnica que estén presentes en los mismos territorios

que la empresa.

b. Proveedor local: Fomentar el trabajo o
contratacion de servicios o compra de productos
de los proveedores locales, ademas de ofrecer
programas de apoyo o desarrollo a microempresas
del territorio que puedan actuar como proveedores
o de apoyo en la cadena de produccién, ya sea de la
propia empresa u otras que tengan presencia en el
sector.

c. Formacion laboral: Desarrollar y habilitar centros
de formacién, donde se imparten conocimientos
técnicos aplicados a trabajadores, contratistas y/o
miembros de las comunidades vecinas, los que se
pueden generar de manera autdnoma o en alianzas
con instituciones de capacitacion especializados y/o
otras empresas. Se recomienda incluir a trabajadores
experimentados como profesores que ensenen
a los alumnos en el marco de estos proyectos,
aprovechando la iniciativa para reconocer el trabajo

de dichas personas.

SOFVUFA

Ol.

Carta introductoria

02.

Pilares del Desarrollo

Empresarial Sostenible

03.

Metodologia de
Construccion del

Documento

04. |

Buenas Practicas para el
Desarrollo Empresarial

Sostenible

05.

Anexo: Iniciativas
Colaborativas Impulsadas

por SOFOFA

38



BUENAS PRACTICAS

Il. Acercar la empresa a la educacion técnica,
procurando reflejar las necesidades de la
industria para adecuar la formacién de
jovenes técnicos profesionales (TP).

a. Alianzas y proyectos con instituciones educativas: Generar
vinculos con instituciones educativas, especialmente de educacion
técnica tanto media como superior, para adaptar las capacitaciones vy
programas educacionales a las necesidades reales del mundo laboral.
Se busca potenciar relaciones con instituciones educacionales para
que los estudiantes puedan realizar pasantias, practicas profesionales
o educacion dual permanente y frecuente, por medio de las cuales se
inserten en el mundo laboral con un trabajador como tutor, como por
ejemplo en base al modelo de formacion que implementa la Corporacion
Educacional SOFOFA. Asimismo, abrir la puerta a jévenes estudiantes
para que realicen visitas pedagogicas para que conozcan la realidad
empresarial, los procesos productivos y puedan entablar contacto con
personas trabajadoras. Conjuntamente, promover que los trabajadores
participen del proceso educativo de jévenes estudiantes, ya sea como
profesores en las instituciones de educacion técnica, como tutores que
reciben y acompafan a estudiantes dentro de la empresa, o a través de

otra accion.

Contempla también el apoyo que la empresa puede
brindar a los centros de formacion TP para definir
las cualificaciones requeridas en términos de
aprendizajes especificos y capacidades, traduciendo
las descripciones de cargos que exige la empresa en

sus puestos laborales en habilidades que los liceos

o centros de formacion técnica pueden ensefiar.

Para este proceso, las empresas pueden contribuir
proactiva y sistémicamente a orientar y enriquecer
las mallas curriculares de instituciones de educacion
técnica, aportando con los requerimientos técnicos
actuales y futuros que necesitaran contratar, velando
por que la educacién técnica se mantenga actualizada

a la demanda laboral.
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g

Proveedores

Otro actor que influye directamente en la cadena
de valor que genera el mundo productivo
de cara a la sociedad son los proveedores,
muchos de ellos PYMEs que representan un
motor importante de la economia nacional.
Proveedores y clientes estan insertos en un
mismo ecosistema y  encadenamiento
productivo en el que si un eslabon no funciona
entonces toda la cadena no debiera funcionar.

Las buenas practicas que se recomiendan a
continuacion buscan derribar directamente

barreras que dificultan las relaciones virtuosas

con los proveedores.

X DIMENSION

1. Proveedores PYMES.

Fortalecimiento de la relacidon con los proveedores
PYMES, desarrollando estrategias particulares que
superen barreras administrativas, de financiamiento,
pagos, comunicacion y acceso a mercados que se

acentlan en el caso de proveedores de menor tamano.

x| BUENAS PRACTICAS

. Disenar e implementar una
estrategia diferenciada para
proveedores PYMES, con ajustes
razonables para fomentar su
crecimiento en conjunto con la
gran empresa.

a. Estrategia proveedor PYME: Segmentar a los
proveedores e identificar aquellos que se clasifican
en la categoria de PYME, con el fin de entender
sus necesidades de desarrollo particular y definir
una estrategia que incluya objetivos, métricas,
comportamientos y acciones concretas. De ser

posible, es recomendable segmentar en subgrupos a

las PYMES, para asi incluir mecanismos de monitoreo,

control e incentivos proporcionales al tamano de

cada una de éstas. A la hora de analizar las métricas
de la estrategia, fomentar la retroalimentacion con

PYMES, para conocer sus necesidades, problematicas

y desafios a los que se estan enfrentando.

Dentro de la estrategia en si, se sugiere establecer

mecanismos COmMo:

 Plataformas de desarrollo y capacitacion de
proveedores PYMES.

« Reduccion de  documentos  administrativos
para registro de proveedores, ademas de tener
consideraciones y apoyos particulares a la hora
de inscribirse en las plataformas de registro de

proveedores.

Eventos especiales para proveedores PYMES, tales

como ruedas de negocio.

« Apoyo o mentoria para el analisis de procesos de
expansion a nuevos mercados.

 Evaluar la aplicacion de criterios especiales en
licitaciones de manera de facilitar la postulacion de
PYMES.

b. Apalancamiento de PYMES con grandes

empresas: Gestionar beneficios y convenios para

PYMES, apalancando economias de escala que una
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gran empresa puede producir, como, por ejemplo, la
reduccion del costo de la deuda (créditos) por parte de
PYMES mediante el aval o soporte que la gran empresa
puede ser, asumiendo y disminuyendo el nivel de
riesgo de la PYME frente al prestamista.

Evaluar e implementar programas de apoyo vy
beneficios para proveedores que aprovechen
el potencial de congregar demanda, como por
ejemplo convenios de factoring, compra de ropa
de seguridad, descuentos en servicios y bienes,

seguros de accidentes, etc.

=) BUENAS PRACTICAS

Il. Impulsar la eficiencia y certeza
de los procesos asociados a

la relacion comercial entre las
PYMES y grandes empresas.

a. Certeza de tiempos: Resguardar el cumplimiento
de los plazos asociados a las licitaciones o etapa de
cotizacién de productos o servicios, considerando
que el impacto en cambios de plazos asociados a
proyectos genera una repercusion mayor en la
capacidad de ftrabajo y flujo de capital de las

pequefias y medianas empresas.

En esta misma linea, agilizar las distintas etapas
de ciclo de pago a proveedores PYMES a través de
la autorregulacion, desde la emision de la orden
de compra contra ejecucion del servicio hasta el
pago de la factura, cumpliendo los compromisos y
plazos pactados y evitando que se retrasen a partir
de procesos internos perfectibles, tanto en la etapa
previa, como posterior a la emision de la factura.

b. Agilidad administrativa: Reducir, en |la
medida de lo posible, la solicitud de documentos
de complejo acceso para proveedores PYMES que

generan tramitaciones administrativas engorrosas y

qgue pueden friccionar la relacion entre las empresas.
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X DIMENSION

2. Conocimiento, vinculacion y
desarrollo de proveedores.

Estrategias de relacionamiento con proveedores que van mas alla de la
interaccion comercial, sino que abarcan una vinculacion para potenciar

el conocimiento y crecimiento conjunto en el largo plazo.

N, BUENAS PRACTICAS

I. Trabajar y nutrir las relaciones de la empresa
con sus proveedores estratégicos, apelando a
la generacidn de relaciones virtuosas de largo
plazo en el marco de la cadena de valor de la
compania.

a. Desarrollo de relaciones estratégicas con proveedores:
Establecer procesos y mecanismos de feedback del proveedor que
permitan abordar las oportunidadesy robustecer la relacion, tales como
encuestas a proveedores o encuentros.

Involucrar en la relacién a los miembros del Directorio, relevando el valor
estratégico que tienen los proveedores dentro de la cadena de valor de
la empresa, a través de instancias donde miembros del Directorio y del
equipo ejecutivo conozcan e interactien con los proveedores en visitas

formales o reuniones uno a uno para conocer sus puntos de vista.

A su vez, se recomienda reconocer regularmente a los proveedores

que destaquen por algin aspecto especifico, de
manera de generar una cultura de refuerzo positivo
al cumplimiento de los estandares buscados por
la empresa, generando al mismo tiempo sentido
de orgullo de los proveedores destacados con la
empresa.

b. Comunicacion con proveedores: Incluir
procesos formales y trazables en la comunicacion
con los proveedores, segmentados por relevancia
y tamano, como, por ejemplo, canales de denuncia
de proveedores, plataformas de desarrollo de
proveedores, etc. Ademas, en linea con el punto
anterior, se recomienda realizar encuentros regulares
con proveedores y encuestas en las que se pueda
conocer la opinion de los proveedores, generando
canales permanentes de comunicacion.

Es importante, cuidar la confianza, por lo que
recomienda desarrollar una cultura de transparencia
en informacion, contratos, servicios y productos,
proteger los datos de los proveedores, velar porgue
la libre competencia sea clara y esté presente en
el actuar de todos los miembros de la empresa,
ademas de operar un proceso de adquisiciones justo

y transparente, brindando siempre una oportunidad

competitiva a todos los proveedores.

N, BUENAS PRACTICAS

ll. Impulsar y gestionar el desarrollo
de los proveedores actuales y
potenciales de la empresa.

a. Medicion de capacidades: Evaluar regularmente
el desempeno y las capacidades de los proveedores,
priorizando entre distintos grupos seglin sus funciones,
tamanoy la importancia/tamano de sus productos y/o
servicios. Se recomienda incluir en estas evaluaciones
aspectos de gobierno corporativo, gestion de riesgosy
el desempeno en materias de desarrollo sostenible.

proveedores:

b. Desarrollo de Implementar

estrategias de desarrollo de capacidades de
proveedores, tales como el Programa de Desarrollo
de Proveedores de CORFO. Para ello, definir las
capacidades necesarias y analizar la brecha
existente entre los proveedores actuales. A la hora
de implementar las estrategias poner énfasis en
transmitir conocimientos y promover la incorporacion
de buenas préacticas empresariales en el dia a dia de
los proveedores. Se recomienda realizar programas
de desarrollo, guias, capacitacion y/o formacion de
proveedores, asi como la divulgacion de este mismo

Documento de Desarrollo Empresarial Sostenible.
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BUENAS PRACTICAS

I1l. Gestionar el capital social con
los contratistas y su vinculacién
con la cultura de la compania.

a. Incorporacion de contratistas: Analizar en
profundidad qué servicios serdn subcontratados,
procurando, de ser posible, no tercerizar servicios
esenciales del negocio. Asimismo, establecer un
foco en el desarrollo de las variables a evaluar en
las bases de licitacién de tercerizacion de servicios
para incorporar y asegurarse del cumplimiento
de los estandares que el propdsito de la empresa
persigue en relaciéon a su trato con las personas
al momento de contratar o subcontratar. Se
busca incentivar el ingreso de personas que lo
gren alinearse al propdsito de la empresa y no
incorporar personas a través de un subcontrato a
un menor costo. Ademas, es importante evaluar

como se ponderaran los criterios de seleccion de

contratistas, buscando la

sostenibilidad del servicio,
de manera de definir bien los
incentivos del subcontratista vy
generar una Ssana competencia
entre las empresas oferentes.

b. Condiciones del servicio:
Supervisar que las condiciones
acordadas en las bases de
licitacion se cumplan, a través de
procesos de auditoria o similares.
Considera que la precarizacion
no solo se genera por una menor
remuneracion, sino que por una
serie de elementos que inciden en
el bienestar del contratista (por
ejemplo, la calidad, estado y tallas

de los uniformes, la incorporacion

en eventos de la empresa, etc.)
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=

Medio Ambiente

La produccion industrial puede y debe ir
de la mano con un cuidado responsable
y respetuoso del medio ambiente. A
continuacion, se presentaran buenas
practicas que impulsan la medicion, gestidn
y reduccion del impacto ambiental que
se puede generar fruto del desarrollo

productivo de las empresas.

K DIMENSION

1. Medicion y sensibilizacion
sustentable.

Medicién sistematica para orientar una gestion
sustentable, fomentando a su vez la concientizacion
e involucramiento de diversos stakeholders de la
empresa en relacion al impacto medioambiental que

puede tener la operacion.

BUENAS PRACTICAS

l. Medir sistematicamente el
impacto medioambiental asociado
a la operacion de la empresa,
estableciendo metas anuales de
reduccion.

a. Medicion estandarizada: Realizar un analisis
de materialidad en asuntos ambientales y definir
dimensiones a ser medidas con sus respectivos
instrumentos, indicadores y formulas de calculo. Se
recomienda contemplar indicadores generales como
la emision de Gases de Efecto Invernadero (GEI) o CO2,
paralocualseaconsejaelusodefactoresde conversion

estandarizados, como los que se desprenden del

Emissions Factors Toolkit (EFT) del DEFRA de UK o la

utilizacion de plataformas publicas como el caso de
Huella Chile del Ministerio del Medio Ambiente. Por
otro lado, se sugiere incluir mediciones de indicadores
especificos, como la reduccién del consumo de agua,
la generacion de residuos a relleno sanitario vy la
conversion de energias fésiles a energias renovables,
entre otros.

La implementacion de instrumentos se debe sostener
en el tiempo, entendiendo la riqueza de analizar la
evolucién en estas medidas, junto a las referencias de
benchmark agregados delaindustria, para poder generar

comparacionesy orientar la definicién de metas.
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b. Definicion y seguimiento de metas ambientales: Definir metas
desafiantes, pero realistas, de reduccion del impacto medioambiental
junto a representantes del equipo (tanto del area de medio ambiente
y compliance, como de otras), tomando como referencia estandares
industriales, compromisos nacionales (tratados internacionales) vy
exigencias normativas. Considera la necesidad de implementar un
tablero de control que dé cuenta anualmente de la evolucion de laempresa
en estos indicadores y metas, el cual debe ser reportado y analizado por

el equipo ejecutivo y el Directorio de la empresa o un comité particular

del 6rgano de gobernanza.

BUENAS PRACTICAS

Il. Sensibilizar, involucrar y
comprometer a stakeholders internos
y externos de la compania en el

logro de las metas de reduccion de
impacto medioambiental.

a. Capacitacion en materia de medio ambiente:
Proporcionar formacién y capacitacion adecuadas
a los trabajadores en materia de medio ambiente
(por ejemplo, manipulacion de materiales peligrosos
y prevencion de accidentes medioambientales) asi
como en areas de gestion medioambientales mas
generales (procedimientos de evaluacion de impacto
medioambiental y uso de tecnologias relacionadas).
Ademas, desarrollar y ejecutar capacitaciones
que incentiven la cultura del reciclaje con clientes,
consumidores y proveedores, asi como la ejecucion
de campafias de comunicacion internas y externas
que resalten hitos asociados a la sustentabilidad.

b. Difusion de mediciones, metas e hitos

sustentables: Dar a conocer pulblicamente

(resguardando ciertos criterios de confidencialidad

en caso de ser necesario) las metas de reduccion de
impacto ambiental que se ha puesto la compafiia, asi
como los avances que peridodicamente va teniendo
en estas materias, considerando siempre los medios
de verificacion que den soporte a las declaraciones
de la empresa (evitando o anticipandose a
posibles acusaciones de lavado verde de imagen
o0 greenwashing). Se recomienda dar a conocer
también las acciones, iniciativas o hitos que la
empresa realiza en materias de sustentabilidad,
considerando entre ello la postulacion a ciertos
premios de reconocimiento nacional, la adhesion vy
logro de Acuerdos de Produccion Limpia (APL), entre
otros.

Se considera necesario también implementar
acciones que entreguen mas informacion a
los consumidores, trabajadores, comunidades
cercanas y proveedores respecto a los
atributos de sustentabilidad de sus productos,
servicios y procesos. Por ejemplo, identificar
y sefalar aquellos envases que el consumidor
puede reciclar, o la huella de carbono que tiene

un servicio de la companiia.
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c. Involucramiento en logro de metas: Definir metas y responsables
de reduccion de impactos ambientales por areas, unidades de negocio
o sectores de la compafiia, como por ejemplo, la reduccion en el uso
de agua vy las toneladas de reciclaje que se logran en alguna planta en
particular. Se recomienda destacar las areas o unidades de negocio

que al finalizar el afio tienen un sobrecumplimiento de sus metas,

generando ciertos beneficios para sus colaboradores.

K DIMENSION

2. Gestion Sustentable.

Implementar medidas de gestion que faciliten a
la compafiia avanzar hacia una operacibn mas
sustentable, con menorimpacto en el medio ambiente,

tranzando hacia una economia circular y regenerativa.

BUENAS PRACTICAS

l. Asegurar un alineamiento
estratégico de las practicas de
sustentabilidad y su implementacion.

a. Alineamiento de la estrategia: Alinear las
estrategias medioambientales con las capacidades
y conocimientos centrales de la empresa para que
puedan potenciar los resultados, apalancando los
conocimientos y capacidades de la empresa. Tener
presente durante la evaluacion y disefio de proyectos,
la posibilidad de clasificarlos como proyectos “verdes”
que sean aptos para ser financiados a través de bonos
verdes. Asi también, durante las etapas de busqueda
de financiamiento, evaluar la emisién de bonos verdes
para financiar proyectos que cumplan los requisitos

necesarios.

Definir  una

b. Estrategia de sustentabilidad:
estrategia de sustentabilidad o plan medioambiental,
considerando objetivos que inspiren las practicas
sustentables que se quiere implementar para asi
poder cuantificar y medir el beneficio que genera la
gestion medioambiental para las partes interesadas,
ademas de facilitar la implementacion de éstas
dentro de la organizacién. Contemplar un plan
con dimensiones, objetivos, indicadores, acciones,
plazos y responsables, considerando el mecanismo

de seguimiento y control necesarios.
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BUENAS PRACTICAS

Il. Fomentar practicas de gestion
sustentable de recursos naturales
y reduccién de gases de efecto
invernadero, junto a las mejores
practicas para una gestioén circular
de los recursos.

a. Optimizacion de recursos: Optimizar la utilizacion
de recursos naturales dentro de la empresa a través de
las diversas gestiones dentro de la organizacion.

Para ello, se sugieren gestiones como:

« Diseflar un sistema de licitaciones para favorecer
a los oferentes que tienen criterios de economia
circular en sus propuestas de valor.

« Realizar una gestion segmentada por proveedores,
categorizando y favoreciendo aquellos que tienen
un buen desempeno medioambiental en las

dimensiones de interés de la compafiia.

Establecer un plan de monitoreo de metas de

reduccion de impacto ambiental con KPIs por area.

« Desarrollar una metodologia de calculo de “EBITDA

Ambiental”, donde se reflejen los proyectos con una
partida ambiental que permita hacer comparaciones,
considerando indicadores de sustentabilidad que se
monetizan.

Minimizar la cantidad de agua removida del entorno,
reutilizarla y/o devolverla al medioambiente cuando
sea posible, cumpliendo todas las regulaciones
vigentes.

Restaurar tierras degradadas por la operacion de la
empresa.

Desarrollar  practicas de  conservacion  de
biodiversidad como programas de reforestacion.
Definir metas de reduccion de emisiones, consumo
de energia por tonelada producida, residuos a
rellenos sanitarios, u otros que ayuden a impulsar
una transicion a una economia circular y menores

impactos ambientales.

Valorizar residuos de wuna parte del proceso
productivo que puedan servir como insumo para
otros eslabones de la cadena, propia o de terceros.
Desarrollar métodos de reutilizacion de los residuos
con distintos propositos y ensefiar a la comunidad a
llevarlos a cabo para que puedan beneficiarse de ello.
Implementar medidas que tengan como objeto
reducir el uso de energia, o incentivar el empleo de
energias renovables, en la operacion, produccion vy
entrega de los productos o servicios, tanto propio
como de terceros.

Invertir en programas, propios o de terceros, cuyo
objeto principal fuese el cuidado y mantencion de la
biodiversidad de areas protegidas, cuantificando el
monto total de recursos monetarios y el porcentaje
que éstos representan del ingreso anual total de la

entidad.
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b. Gestion colaborativa:
Identificar en el marco de la
estrategia de sustentabilidad o
el plan ambiental definido por la
empresa, acciones o dimensiones
que requieren un trabajo
colaborativo para poder generar un
mejor y mayor impacto al interior
y exterior de la empresa. En esta
linea, se recomienda considerar
componentes sociales asociados
al medio ambiente (por ejemplo,
formalizar trabajos y alianzas con
recicladores de base) o el trabajo
junto a organizaciones que facilitan
economias deescala parahacermas
eficientes los procesos de gestion de
la economia circular (por ejemplo,
la adhesion a sistemas colectivos de

gestion en el marco de la Ley REP).
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Gobiernos
Corporativos

Los sistemas de gobernanza establecidos por las
empresas determinan el propdsito, la estructura,
roles y responsabilidades que habilitan vy
permiten la gestion responsable de la estrategia
de una organizacién, siendo un pilar transversal
que cataliza o ralentiza las buenas practicas
recomendadas en los otros cinco pilares.

A continuacion se presentan buenas practicas
de gobernanza con el objetivo de acelerar
y resguardar una correcta ejecucion de la

estrategia de la empresa.

X DIMENSION

1. Protocolos y practicas.

Sistematizar y capacitar en el uso de protocolos, metodologias, procesos
y practicas que resguardan una cultura de trabajo transparente y basada

en la éticay el compliance.

= BUENAS PRACTICAS

. Asegurar un compromiso con la
transparencia en todo el actuar de la empresa.

a. Compromiso con la Transparencia: Definir qué se entiende por
transparencia y comprometer a todos los trabajadores y actores con el
cumplimiento de esa conducta a través de documentos y protocolos
que forman parte de la cultura y condiciones de trabajo de la empresa,
considerando la respectiva difusién, inducciony capacitacion permanente
sobre éstos. Asimismo, colaborar con las autoridades entregando toda la
informacion necesaria, procurando un alto estandar de transparencia en
la interaccidon con ellas, pero al mismo tiempo manteniendo y exigiendo
confidencialidad cuando se trata de informacién estratégica o sensible.

Se propone, exigir altos estandares de transparencia, acceso abierto y
esquemas de resolucion de conflictos para participar en los procesos de

licitacion.
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=] BUENAS PRACTICAS

Il. Planificar, sistematizar y
ejecutar una estrategia de
prevencion de anticorrupcion,
defensa a la libre competencia

y competencia desleal,
considerando procesos y
responsables para resguardar su
cumplimiento.

desleal

a. Prevencion de la competencia

y corrupcion: Detallar con  precision  los
comportamientos deseables por parte de todos los
participantes de la organizaciéon en relaciéon con la
libre competencia y anticorrupcién, y aquellos que
simplemente no se permitiran, incluyendo como
base los establecidos en las Leyes 21.121 y 20.393.
Considerar en estas definiciones los procesos de
debidas diligencias para todas las relaciones
comerciales con un foco en libre competencia vy
anticorrupcién, ademas de definir criterios objetivos
e independientes en la determinacion de las
condiciones comerciales y precios de venta.

Conjuntamente, disefiar y ejecutar acciones (modelo)

de prevencion de delitos, destinando recursos para
ello y realizando capacitaciones frecuentes para los
trabajadores. Ademas, se recomienda designar a un
alto directivo u oficial de cumplimiento para supervisar
la implementacion y puesta en marcha de las
politicas de libre competencia y de anticorrupcion.

b. Socializacion de protocolos de anticorrupcion
y prevencion de competencia desleal: Contar con
un plan de difusién interno de los criterios, protocolos
y mecanismos para prevenir la competencia
desleal y la corrupcién, asi como las consecuencias
de incumplimiento de las conductas deseadas,
considerando una etapa de induccion para todos
los nuevos colaboradores, la incorporacion en
articulos de los contratos laborales y capacitaciones
recurrentes a todos los equipos en esta materia.
Ademas, difundir y promover sistematicamente
en sus instancias de gestion interna (reuniones,
comunicaciones internas, entre otras) practicas
preventivas que guien el actuar de todos los
mantener canales de

trabajadores, junto con

consulta y autodenuncia para los trabajadores

que tengan inquietudes respecto a acciones

cometidas o que se le estan proponiendo cometer.

=] BUENAS PRACTICAS

l1l. Velar por una conducta ética y evitar los
conflictos de interés, socializando principios
éticos e implementando canales para informar
o denunciar acciones o situaciones que van
contra estos principios.

a. Principios éticos de la empresa: Definir los principios éticos que
regiran el ejercicio de la empresa e incorporarlos de manera sistémica
dentro del Directorio y en todos los estamentos de la empresa, mediante
la redaccion vy socializacion de un codigo de ética. Ademas, se sugiere
explicitar y transparentar con una frecuencia predeterminada relaciones
que representen un potencial conflicto de interés, definiendo planes para
solucionar casos especificos, asi como también revisar la cantidad de
ambitos de responsabilidad de los directivos.

Implementar canales para declarar potenciales conflictos de interés,
ademas de contemplar en la creacion de proveedores o adjudicacion de
licitaciones, instancias para declarar posibles relaciones de trabajadores

de la empresa con el proveedor.
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=] BUENAS PRACTICAS

V. Erradicar el acoso laboral y
sexual.

a. Protocolo de acoso laboral: Generar protocolos
eficientes para casos de acoso laboral y/o sexual, que
permita tomar medidas de prevencion inmediatas
como separar a las personas del mismo espacio fisico,
alternar las jornadas de trabajo o establecer teletrabajo
para que no exista encuentro entre ellas mientras se
resuelve el caso. Ademas, tomar medidas correctivas
y/o reparadoras una vez que se haya cerrado el caso.
Junto con dicho protocolo, o como parte del mismo, se
debe contar con canales de denuncia confidenciales
conocidos por todas las personas en caso de acoso
laboral o sexual, asi como el procedimiento claro de
como se revisan y resuelven las denuncias realizadas

por dichos canales.

b. Cultura de respeto: Promover
los valores del respeto por los
demas, a través de la adopcion de
medidas como debida diligencia
en materia de derechos de las
personas, diversidad e inclusion,
Considerar  las

entre otros.

recomendaciones internacionales
tales como Principios Rectores
sobre las Empresas y los Derechos
Humanos de Naciones Unidas, asi
como también las nacionales, como
por ejemplo el Manual de Derechos
Humanos y Empresas de la CPC.
Se propone, ademas, realizar
charlas o talleres de prevencion
y capacitacion en acoso laboral y
sexual a todas las personas de la

organizacion.
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X DIMENSION

2. Roles y responsabilidades de los
organos de gobernanza.

Definicién de instancias de gobernanza que faciliten y hagan mas eficiente
la toma de decisiones, generando compromiso e involucramiento del
Directorio con la estrategia de la compafiia, abarcando los ejes de trabajo

que definan en materia de sostenibilidad.

@ BUENAS PRACTICAS

. Conformar un sistema de gobernanza
robusto, velando por su buen funcionamiento.

a. Definicion de roles: Definir los roles de cada uno de los estamentos
del gobierno corporativo, particularmente en su nucleo primario
(accionistas minoritarios, accionista controlador, directores y equipo
ejecutivo), que permita a cada estamento entender su nivel de
responsabilidad, comprender su &dmbito de accidon en la toma de
decisiones relevantes para la compafiia y establecer las instancias
(Directorio, administracion y comités tanto a nivel de la matriz
como de sus filiales) a través de las cuales ejercen su rol.
Definir con claridad el trabajo al interior del Directorio, y de éste con
el equipo ejecutivo, entregando mayor visibilidad al Directorio de los
temas de largo plazo vy fortalecerlo como Ultima instancia de gobierno

sin deslegitimar - al mismo tiempo - al equipo ejecutivo.
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Se sugiere promover que el Directorio se componga,
dentro de lo posible, por personas que representen
la diversidad de habilidades, experiencias y miradas
necesarias para lograr una mejor comprension
de un entorno complejo y atender los diversos
requerimientos de la empresa y potenciarlos a traves
de programas de inducciéon y capacitacion que
permitan la actualizacién de conocimientos sobre
mejores practicas.

b. Buen funcionamiento: Asegurar procesos vy
protocolos que faciliten el correcto funcionar de los
6rganos de gobernanza, procurando, por ejemplo,
que el Directorio pueda acceder a informacion sobre
el funcionamiento del mismo (actas, minutas vy
acuerdos).

Es recomendable que el Directorio tenga un espacio
anual para una reflexion independiente. Ademas, es
fundamental contar con practicas desde el Directorio
a toda la organizacion que maximicen la efectividad
y alcance del gobierno corporativo hacia toda la
compafiia. Se deben considerar reglas propias del
funcionamiento del Directorio (por ejemplo: agenda y
contenidos distribuidos con anticipacion, respeto a los
tiempos delaagenda, mecanismos claros de discusion

y resolucion de divergencias) asi como también para

las acciones que surgen hacia la organizacion (ejemplo:

comunicar formalmente los acuerdos, establecer
responsables y plazos, seguimiento sistematico de
los acuerdos, e interaccion del Directorio con otros
estamentos de la organizacion).

Se sugiere implementar un minimo de asistencia anual
a los directores para fomentar la participacion vy el
involucramiento adecuado.

Junto con ello, se recomienda la realizacion de una
correcta induccion de los nuevos integrantes del
directorio, cubriendo los negocios especificos, los
grupos de interés, el proposito y valores, objetivos
estratégicos, marco juridico vigente, deberes de

cuidado, principales acuerdos adoptados en los

Ultimos 2 afios, estados financieros y conflictos de

interés, entre otros.

=] BUENAS PRACTICAS

Il. Involucrar a las instancias de gobernanza de
alto nivel y a los directores con la estrategia
de la compania.

a. Trabajo del Directorio: Considerar dentro de las agendas de las
sesiones de Directorio la revision sistematica y periddica asociadas a
las auditorias externas financieras, la gestion de riesgo, las auditorias
internas, la revision de las estrategias de sostenibilidad (abarcando
los objetivos estratégicos en los pilares de trabajadores, proveedores,
clientes/consumidores, comunidad y medio ambiente). Se recomienda
conformar comités con representantes de los equipos directivos y altos
ejecutivos asociados a los pilares de la estrategia de sostenibilidad de
la empresa, los cuales reporten al Directorio los avances y desafios
asociados a cada pilar, comprometiendo e involucrando a los directores
en estas materias.

Se recomienda que dentro del trabajo del Directorio se contemplen
también instancias de participacion y escucha directa con los
trabajadores de la empresa, teniendo instancias formales donde el
Directorio realiza visitas en terreno a las distintas dependencias e
instalaciones de la entidad con el fin de visitas a dichas instalaciones y
escuchar a sus colaboradores.

b. Levantamiento de informacion estratégica de sostenibilidad:
Involucrar al Directorio en el analisis y revision de documentos,

evaluaciones e informacion relevante para la toma de decisiones en
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materias de sostenibilidad, tomando como referencia informacion
publica exigida para algunas empresas en estas materias, como la
Norma de Caracter General 461 de la CMF, o bien, la participacién
de la empresa en otros instrumentos de levantamiento y analisis de
informacién como la medicion del indice de Desarrollo Sostenible
realizada por SOFOFA.

c. Velar por la sostenibilidad a largo plazo de la
empresa: Incorporar de  manera sistémica la  revision
del propdsito de la empresa en el Directorio y como éste se traduce
en todas las areas. Esto, enfocando al Directorio en temas de largo
plazo, incorporando métricas tales como valoracion de clientes vy
proveedores, WWrecordar los valores entre personas trabajadoras,
de diversidad, innovacién, objetivos ODS, confianza de comunidades,
entre otros. Se recomienda velar por la existencia de un método
formal de conduccién estratégica de la empresa, con énfasis en el
rol y funcionamiento del Directorio, que permita vigilar eficazmente
la gestion integral (estratégica, de riesgos, financiera, de inversiones,
ambiental, social, etc.), y rendir cuentas a sus accionistas, asi como
informar a las partes interesadas pertinentes.

Se recomienda incluir con protagonismo en la tabla vy
en las agendas de Directorios temas e indicadores relacionados con
la gestion de trabajadores directos y de contratistas, en particular
aquellas orientadas a mejorar la confianza y el capital

social en la empresa.

SOFVUFA

Ol.

Carta introductoria

02. B

Pilares del Desarrollo

Empresarial Sostenible

03.

Metodologia de
Construccion del

Documento

O4.

Buenas Practicas para el
Desarrollo Empresarial

Sostenible

05.

Anexo: Iniciativas
Colaborativas Impulsadas

por SOFOFA

S4



o

N

A

SOFVUFA

Ol.

Carta introductoria

02.

Pilares del Desarrollo

Empresarial Sostenible

03.

Metodologia de
Construccion del

Documento

O4.

Buenas Practicas para el
Desarrollo Empresarial

Sostenible

05.

Anexo: Iniciativas
Colaborativas Impulsadas

por SOFOFA

55



Anexo: Iniciativas Colaborativas

IMPULSADAS

El objetivo del presente documento es proponer
una serie de buenas practicas agrupadas por pilar
de sostenibilidad que recomendamos realizar a las
empresas, para lo cual cada organizacion disefia e
implementa proyecto o iniciativas que apuntan a los

objetivos propuesto.

@

Trabbajadores

Clientes
Consumidores

POR SOFOFA

Ahora bien, considerando las capacidades de
articulacion de SOFOFA, se han impulsado una serie
de proyectos colaborativos que el gremio disena
e implementa en conjunto con sus socios y otros
aliados estratégicos para lograr generar un impacto

colectivo por pilar, siendo un complemento a los

Proveedores

esfuerzos que cada empresa realiza para lograr las
buenas practicas recomendadas.
A continuacion, se presentaran, a nivel general

y a modo de resumen, alguno de los principales

proyectos colaborativos que se han implementado

i

a la fecha.

Medio
Ambiente

Gobiernos
Corporativos
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Trabajadores

'\@f'

relink

RelN: Red de Empresas Inclusivas creada en el marco de una alianza entre
SOFOFA y la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) con el objetivo
de impulsar la inclusion laboral de personas con discapacidad al interior
de las empresas.

A marzo del 2023 cuenta con mas de 80 empresas socias, teniendo una
oferta devalor que contempla talleres, charlas, mediciones de diagnostico,
programas de mentoria, sistematizacion y difusién de buenas practicas,

entre otros.

Relink™: Proyecto que busca enfrenar el desafio de la actualizacion
y reconversion laboral desde plataformas digitales que conectan las
necesidades actuales y proyectadas por los sectores productivos y las
empresas, con la deteccion de las habilidades que las personas requieren
actualizar para asumir nuevas posiciones o reconvertir sus ocupaciones,
debido a los cambios que vive el mercado laboral producto de la
transformacién tecnoldgica y digital. A marzo del 2023, cuenta con mas
de 3.500 usuarios, 9 sectores analizados, +90 ocupaciones cargadas y + 30

empresas activas.

Talento Digital’: Iniciativa pais que integra a las empresas, instituciones
y gobierno en el desarrollo de nuevas capacidades en las personas para
la industria 4.0.

A fines del 2022 logrd 14.940 personas becadas en 4 afos de ejecucion,

con mas de 95.000 postulantes.

welo

EMPRESAS
SOCIAS

L

SECTORES
ANALIZADOS

N

% & 2011 45 e

1 Iniciativa implementada por consultora UP-Skills, participando SOFOFA y
OTIC SOFOFA en el disefio y seguimiento.

@htt s://www.relink.cl

_‘ £| 9 £| O PERSONAS
. BECADAS

L828288888888098988828%

2 Iniciativa implementada por Fundacién Chile y Fundaciéon Kodea,
participando SOFOFAy OTIC SOFOFA en el disefio y seguimiento.

@ https://talentodigitalparachile.cl/
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https://www.relink.cl/

Clientes
Consumidores

® \j— SOFOFA CX:

SOFOFA CX: Proyecto que considera el disefio y gestién de una métrica
de experiencia de consumo v satisfaccion de consumidores, en donde se
analizan, en el marco de una mesa de trabajo, las diferentes dimensiones
y practicas que inciden en una buena experiencia de consumo.
Dentro de la métrica considera la presencia de buenas practicas de
gestion centrada en el consumidor, indicadores de resolucién de
reclamos de los consumidores vy, finalmente, el nivel de satisfaccion

que tiene la ciudadania frente a la marca de la empresa.

Proyecto REDES: Proyecto impulsado junto ala Corporacion SOFOFA, con
el fin de vincular al mundo empresarial con la formacion de los jovenes
técnicos. Considera el compromiso de la empresa con la formacion de
estudiantes en liceos técnicos profesionales (TP) u otras etapas de su ruta
formativa, el analisis de mallas de formacion, la recepcion y formacion de

jovenes en las empresas, entre otros.

Protagonistas’: Iniciativa impulsada desde el afio 2017 por SOFOFA,
la Fundacion Sumate del Hogar de Cristo y la empresa B ActitudLab,
con el objetivo de entregar a j6venes que se encuentran en Liceos de
Reinsercion Escolar, un complemento a su educacion a nivel técnico,
mediante la formacion en oficios, y un complemento experiencial en el
marco de un trabajo personal con voluntarios de empresas que asumen

un rol de mentor de los jovenes.

oooao
oooao
oooo

U0
U0

EMPRESAS
PARTICIPANDO

SESIONES DE
TRABAJO REALIZADAS

EMPRESAS
RELACIONADAS

LICEOS
INVOLUCRADOS

VOLUNTARIOS CAPACITADOS

3 Iniciativa implementada a partir del 2020 directamente por Fundacién Simate y

ActitudLab, teniendo SOFOFA un apoyo en el seguimientoy actividades particulares.
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Proveedores

Medio
Ambiente

Proyecto
Desarrollo
Proveedor
PYME

Proyecto Desarrollo Proveedor PYME (diseno): Proyecto en etapa de
disefio, con la finalidad de identificary derribar barreras u obstaculos que
complejizan una relacion virtuosa entre proveedores PYMES y empresas

de gran tamano.

APL para de Ecoetiquetado: Acuerdo de Produccién Limpia (APL) para el
disefio e implementacién de una ecoetiqueta que entregue informacion
robusta a los consumidores respecto a la reciclabilidad del envase. A
marzo 2023 cuenta con mas de 70 empresas participando y mas de 4.000

envases evaluados.

REPosicionando®: Proyecto de capacitacion y formacion de recicladores
de base en el marco de las exigencias de la ley de Responsabilidad
Extendida del Proveedor (ley REP, N° 20.920). A la fecha cuenta con mas
de 500 recicladores que han participado del proceso, el cual se inici6 el
2019 al alero de una alianza entre la OTIC SOFOFA, la Asociacion Nacional
de Recicladores de Base (ANARCH) y la Fundacion Emplea del Hogar de
Cristo, ademas de SOFOFA.

ED Proveedores PYMES
I~ GRAN Empresa

ggjp 5

73 4.000
EMPRESAS ENVASES
ADHERIDAS EVALUADOS

504 ) §AWS S
RECICLADORES
CAPACITADOS

4 A partir del 2022, la iniciativa es ejecutada de manera auténoma por la
Fundacion Empleay la ANARCH, teniendo SOFOFA un apoyo en el seguimiento
y actividades particulares.
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Gobliernos
Corporativos

N\

., Indice de Desarrollo
Empresarial Sostenible

Indice de Desarrollo Empresarial Sostenible (homologable a criterios
ESG): Instrumento de medicién disefiado junto al Comité de Desarrollo
Empresarial Sostenible de SOFOFA para medir la gestion y resultados
de las empresas del gremio en relacion a los 6 pilares de sostenibilidad
abordados en este documento. En su primera version, realizada el

2022, participaron mas de 70 empresas, entre ellas, el 50% de las

que componen el IPSA.

OO0

1 111

+
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