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RESUMEN

Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee, tiene como finalidad evidenciar las estrategias gestionadas por una
organizacion ante la comunidad LGTBI dentro del &mbito peruano. Asi, conocer como
estas estrategias se relacionan con la percepcion de la imagen corporativa de la marca. Para

ello, se investigd empleando una metodologia cualitativa, basdndose en un estudio de caso.

Esta tesis nacié a partir de las diferencias identificadas en cuanto a los
mensajes difundidos en diversos canales oficiales de comunicacion de la organizacion en el
ambito nacional contrastados con los del extranjero. Asimismo, la investigacion se
construyo a partir de la recopilacion de informacion de calidad mediante entrevistas, focus

group y analisis documental.

Se identificé que la marca ejecuta sus estrategias de comunicacion, y por ende
sus mensajes, segun el contexto en el cual se sitden. Para ello, se procedi6 a identificar las
estrategias de comunicacion interna dirigidas al publico LGTBI. También, se indago
acerca de la existencia de estrategias de comunicacion externa que permitan informar a sus

audiencias sobre la postura de Starbucks frente a la diversidad sexual.

Finalmente, se pudo describir qué percepcidn tienen los clientes de la imagen
de Starbucks Coffee frente las estrategias de comunicacion ante a la diversidad sexual,
dentro del marco de Lima Norte y Callao. Delimitando asi el espacio geogréfico de
investigacion, para alcanzar con eficacia los objetivos propuestos y responder al problema

identificado.

Palabras clave: Comunicacion Corporativa, Estrategias de Comunicacion, Estrategias de
Comunicacion Interna, Estrategias de Comunicacion Externa, Imagen Corporativa,
Imagen-Actitud, Diversidad Sexual, Comunidad LGTBI.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

Realidad problemética

La comunicacion es una herramienta de gestion imprescindible en toda organizacion
0, por lo menos, se deberia trabajar bajo esa premisa. Sin embargo, hablar de éxito
empresarial en una era globalizada, en donde la inmediatez de informacion apremia y
cada accion realizada es facilmente cuestionable por los publicos, es saber que una

organizacion administra o gestiona su comunicacion basada en estrategias.

Esta gestion de la comunicacion corporativa, —0 también conocida como
comunicacion empresarial 0 comunicacién de empresa, segun el Nuevo diccionario
de publicidad, relaciones publicas y comunicacion corporativa (Mufioz, 2004)—
permite orquestar con coherencia a todas las audiencias, internas y externas,
asegurando el progreso y logro de los objetivos en una organizacion gracias a
estrategias previamente planificadas.

Asimismo, Minguez (2000) afirma que la comunicacion corporativa es parte
fundamental del comportamiento de cada empresa, la cual puede ser definida como
un conjunto de procesos y mensajes emitidos por la organizacion. De acuerdo con
Castro (2007), dentro de la comunicacion corporativa existen dos grandes apartados

a los que el autor llama pilares: comunicacion interna y comunicacion externa.

Segin Rojas (2011), la comunicacion interna permite descentralizar
funciones; asi, contribuye con el flujo de mensajes entre las diversas areas de una
organizacion dando paso a la consolidacion de la identidad de la empresa. La autora
asegura que es una herramienta que fortalece el compromiso de los colaboradores
hacia los objetivos de la empresa, influye directamente en la productividad laboral,

ayudando a la integracion y cooperacion entre todos los miembros.

Por otro lado, la comunicacion externa esta concebida con la forma de
dirigirse a todos los publicos ajenos a la organizaciéon. Segun Portillo (2012), se
conceptualiza en la relacién, a través de canales masivos, con un amplio nimero de
receptores. De este modo, se impulsa la notoriedad y el posicionamiento de la

imagen corporativa.

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 8
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Dicho en otras palabras, las audiencias externas estan alertas ante lo que la
empresa comunica, lo que no comunica y lo que deja de comunicar, qué posturas
muestra, a qué le brinda su apoyo, etc. Sin embargo, tanto la comunicacion interna
como la externa deben articular estrategias que permitan proyectar con eficacia lo

que la organizacion realmente desea comunicar.

Segun Romero (2018), se debe tener en cuenta que “hasta cuando tomamos la
decision de no comunicar, ... estamos comunicando nuestra negativa a comunicar”
(p. 510), ya que todo lo que una organizacién hace o deja de hacer comunica. Pues
“quien no desarrolla una Estrategia de Comunicacion, también esta [informando],
aungue lo estar4 haciendo mucho peor que si la tuviera, porque sencillamente no

sabra a donde quiere llegar” (Romero, 2018, p. 510).

En toda accidn realizada por una empresa esta en juego su posicionamiento
en el mercado e imagen, ya que la imagen corporativa “es una estructura mental
cognitiva, ... [formada mediante] experiencias, directas o indirectas, de las personas
con la organizacién ... conformada por un conjunto de atributos que la identificarian
como sujeto social y comercial, y la distinguirian de las demas entidades” (Capriotti,
2009, p. 106). Cualquier accion mal estructurada podria acabar con la reputacién que

por muchos afios se ha logrado construir.

Por otro lado, una 6ptima gestion de la comunicacién, basada en estrategias,
afianza el compromiso y respaldo de sus publicos ante cualquier cambio dentro de
una organizacion. Mas aun, cuando estos cambios abarcan politicas inclusivas,
especificamente de apoyo abierto a comunidades marginadas por culpa del
machismo y la mal llamada heteronormatividad social, cuyas consecuencias podrian
afectar directamente a la imagen y reputacion de la corporacion en su contexto

situacional.

Conforme pasa el tiempo, las grandes corporaciones comprenden que apostar
por politicas de inclusion social no se limita en hacer participes de su equipo de
trabajo a comunidades extranjeras, a personas con discapacidad o provenientes de
diversas etnias. De hecho, cada vez mas se considera que estas politicas también

podrian estar enfocadas en la diversidad sexual dentro de las entidades.

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 9
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Sin embargo, esto lleva a una breve, pero importante reflexion, ¢alguna vez se
ha visto a una mujer u hombre transgénero liderando alguna compaiiia, al menos en
Per(? Pues, hasta el cierre de esta investigacion la respuesta parece ser negativa.
Incluso, en la actualidad muchas regiones del pais, como: Lima, Cusco, Puno,
Callao, Ancash, Pasco y Tumbes; carecen de normativas claras para la prevencion,
proteccion, prohibicion o castigo de la discriminacion contra ciudadanos LGTBI
(Diario Correo, 2019, p. 14).

Es por eso que no seria raro que existan personas LGTBI que no se asumen y
expresen libremente por temor contra su integridad o por evitar sentirse
discriminados en espacios de estudios, laborales, etc. Jimenez, Cardona & Sanchez
(2017) sostienen que “quienes laboran en unidades productivas que no estan
destinadas a prestar servicio a la comunidad LGBTJI] ... indicaron que prefieren
ocultar su orientacidn sexual para evitar ser victimas de posible discriminacion por

parte de compaiieros de trabajo y jefes” (p. 249).

En otros términos, se sabe que la diversidad sexual existe, pero se tolera
siempre y cuando las personas vivan reprimidas y adiestradas en comportarse y
manifestarse como la sociedad machista lo impone o lo visibiliza como normal. Esta
situacion, en el ambito peruano, se vio reflejada en la Primera Encuesta Virtual para
Personas LGTBI: estudio a cargo del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI) entre mayo y agosto de 2017. En donde las cifras indicaron que gran
porcentaje de personas LGTBI tiene miedo de expresar su sexualidad en sus centros

de labores por el miedo a ser discriminados, despedidos o hasta violentados.

Por otro lado, muchas empresas se han manifestado a favor de la diversidad
sexual, adoptando cambios visibles en sus canales de comunicacion externa. Pero
para que este cambio sea sostenible es necesario un trabajo desde sus politicas
internas, ya que “es importante que dentro de una empresa exista expresion por parte
de todos los niveles jerarquicos para difundir las politicas y principios a los

colaboradores que los conforman” (Armas, 2014, p. 1).

Esto ha motivado a muchas organizaciones en Latinoamérica a implementar
cambios en sus politicas internas, promoviendo la existencia de organizaciones

inclusivas. Puesto que esto le genera a las empresas gozar de un océano inmenso de

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 10
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talento humano, mediante la busqueda indiscriminada de personas que realmente
aporten en el crecimiento empresarial. Esto difiere de la edad, orientacion sexual u

otras aristas (Alarcén, Castillo y Gastelu, 2018).

Es asi que, en el 2014, México hace historia con la fundacién de Pride
Connection: una red que les permita resaltar el talento humano indiscriminadamente.
Estas organizaciones apuestan por la diversidad sexual, creando ambientes laborales
inclusivos, que en la actualidad cuenta con sesenta y cinco empresas que operan en
su pais. Esta red mexicana sirvio de partida para otros paises como Colombia, Chile,

Argentina y ahora en Peru.

En Perq, la red se cre6 con la union en alianza estratégica de cinco empresas
con operaciones en el pais: Sodexo, IBM, Scotiabank, Accenture y Med Johnson;
con los mismos objetivos inclusivos que en otros paises (Diario EI Comercio, 2017).
Segun el portal web Zona Ejecutiva, “esta demostrado que empresas con directorios
mas diversos tienen un retorno de inversion de hasta un 53 % mas alto y margenes de

ganancias mayores a quienes no las tienen” (Red EI Comercio, 2018).

No obstante, existen organizaciones que, a pesar de manifestarse a favor de la
diversidad sexual y el matrimonio entre personas del mismo sexo en otros paises, no
realizan las mismas acciones comunicacionales en Perd. Una de ellas es Starbucks
Coffee.

Starbucks Coffee es una empresa internacional que aparentemente apuesta
por la diversidad sexual a nivel global. Sin embargo, al parecer sus estrategias de
comunicacion externa, en Perd, no son como en otros paises, especificamente como
en Estados Unidos, donde tienen una importante postura publica de apoyo a personas
LGTBI.

A partir de ello, resulta interesante conocer qué estrategias de comunicacion
gestiona Starbucks Coffee con respecto a la diversidad sexual en una sociedad tan
conservadora como la peruana y como estas se relacionan con la percepcion de su

imagen por parte de sus clientes.
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1.1.1. Antecedentes

En la actualidad, muchas empresas han consolidado su éxito basadas en un
minucioso Yy eficaz estudio de mercado. Claro estd, sin desmerecer a una excelente
gestion administrativa desde los méas altos mandos. Sin embargo, su notoriedad y
posicionamiento en el mercado, no solo estd basada en la gestion comercial, sino
también se debe a todo un plan estructurado que le permite a la organizacion dirigir y
definir qué, como y bajo qué contexto comunicar; es decir, las estrategias de

comunicacion.

Berceruelo y el equipo de Estudio de Comunicacion (2016) consideran que
“las empresas e instituciones deben saber posicionarse, definir su identidad
corporativa y construir una imagen reputacional —ademas de saber conservarla—,

mediante una estrategia de Comunicacion Corporativa clara y bien definida” (p. 36).

Ferndndez & Batista (2016) mencionan que “la estrategia de comunicacion se
presenta como una alternativa para una eficaz proyeccién de la organizacion tanto
hacia el ambito interno como hacia el externo ... que permite la reflexion y el
analisis constante entre la estabilidad y el cambio” (p. 28). Es decir, las estrategias de
comunicacion deben articular ambos apartados de la comunicacion en las empresas:

comunicacion interna y comunicacion externa.

De este modo, es necesario dirigir estratégicamente la comunicacion en una

organizacion, puesto que:
Los clientes ... exigen mas y mejores acciones que ademas de traducirse en
un buen trato hacia ellos, rapidez en el servicio, agilidad de respuestas ante
problemas planteados 0 compromiso con lo pactado llegan a otras acciones
no necesariamente materiales, como por ejemplo la responsabilidad social,
el cuidado del medio ambiente o el respeto a las minorias étnicas (Briangon,
2009, p. 61).

Dicho esto, es claro que todas las acciones de las organizaciones comunican.

Por lo tanto, es importante planificar estratégicamente cada accion realizada por la

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 12
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empresa. Es decir, se debe pensar a detalle en lo que se estd comunicando, ya que

todo afecta directamente a la imagen de la corporacion.

“En una organizaciéon no s6lo comunican los anuncios publicitarios o las
campanfas de relaciones publicas, sino, toda la actividad cotidiana de la empresa,
desde sus productos y servicios, hasta el comportamiento de sus miembros ...

comunica como es la empresa” (Capriotti, 2013, p. 217).

Debido a esto, muchos autores afirman que el pilar de toda organizacion es el
publico interno: los colaboradores. Ellos son el nexo directo de informacion
relevante, jugando el papel de voceros con el entorno. Es asi que se debe considerar
alinear estrategias de comunicacion internas que garanticen el involucramiento de las

audiencias internas para con el propdésito de la empresa.

Por ello, algunos consideran que los colaboradores son las audiencias mas
dificiles e importantes, merecedores del mayor cuidado dentro de una organizacion,

incluso méas que los propios clientes externos.
La comunicacion interna tiende a influir dentro del clima laboral de la
organizacion ya que si en la comunicacion que existe no se promueve el
empoderamiento con los colaboradores ... éstos [SiC] no se sentiran parte de
la organizacion y perderan el interés de participar o de laborar para la misma

(Armas, 2014, p. 74).

Del mismo modo, Tessi (2013) sostiene que si bien tiempo atras la
comunicacion de empresa no era considerada como un tema merecedor de atencion,
en la actualidad ya no es asi. Este cambio se debe a la inclusion de nuevos
mecanismos tecnolégicos de comunicacion. Estos apremian al surgimiento de mayor
interés por crear estrategias eficaces que aseguren la correcta transmision de

informacidn relevante para las empresas.

En ese contexto, se puede comprender que una estratégica ejecucion de la
comunicacion interna permite alinear a los colaboradores con los fines y objetivos de
la organizacién, obteniendo su apoyo y fidelidad. Ademas, es necesario su total

respaldo y versatilidad en toda toma de decision de la empresa, como por ejemplo
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cambios e innovacion en las politicas internas, ya que “los colaboradores son agentes
fundamentales para mejorar indicadores intangibles relacionados a la identidad,

imagen y reputacion organizacional” (Charry, 2017).

Por otro lado, Pinto (2017) afirma que la comunicacion externa “esta
compuesta por todos los elementos externos a la organizacion que tienen algin grado
de influencia en ella. Los mensajes enviados proporcionan a los representantes de sus

entornos, informacion sobre las actividades realizadas [por la empresa]” (p. 182).

Todos estos mensajes estratégicos abren paso al posicionamiento dentro del
mercado y ayudan a las empresas a destacar y a diferenciarse entre sus competidores.
En la actualidad, todo ello se reduce a segundos debido a la inmediatez y amplitud
que ofrece la comunicacion a través de las redes sociales y una deficiente ejecucion
de una estrategia de comunicacién podria derrumbar la imagen o la reputacién de la

organizacion.

La comunicacién externa, enfocada desde un &ngulo estratégico, “trabaja en
la gestion de la imagen que nuestra empresa quiere ofrecer al mercado o la sociedad,
con la idea de que tal gestion se traduzca en resultados, empresarial o socialmente
hablando” (Castro, 2007, p 19).

Gil (2017) llega a la conclusion que la gestion estratégica de la comunicacion

(13

externa cumple tres objetivos globales, los cuales se sintetizan en “generar
percepciones positivas en el consumidor, promover acciones que generen el estimulo
deseado en el receptor —ya sea la compra de un producto o la aceptacion de una

idea—, y reforzar todos esos estimulos una y otra vez” (p. 9).

Por su parte, Kouss (2014) resalta la importancia de los publicos que se ven

afectados por la direccion estratégica de la comunicacion externa:
El publico al cual se dirige la comunicacion externa son todos aquellos que
rodean a la empresa, el entorno con el que interactda la organizacion. Es un
proceso en el que se relaciona a los miembros de la compafia con los

elementos que les rodean. Es, como su propio nombre indica, el proceso de
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transmision de la informacion desde dentro de la empresa hacia el exterior

(marketing, publicidad, relaciones publicas...) (p. 8).

Apolo, Béez, Pauker, & Pasquel (2017) consideran que la comunicacién
corporativa se apoya de las estrategias de comunicacion interna y estrategias de
comunicacion externa para poder medir, planificar y evaluar a sus elementos.
Afirman que son aliados que les permite operacionalizar las categorias de la
comunicacion corporativa entre ellas a la imagen corporativa, al igual que a la

identidad y a la reputacion.

Dentro del concepto de estrategia de comunicacién, De la Fuente propone
dividirlo en estrategias fundamentales para el éxito empresarial. Entre ellas:
estrategias de comunicacion interna y estrategias de comunicacion externa, pero
también menciona a las estrategias de comunicacion para la imagen y a las

estrategias de comunicacion de crisis.

El autor define a la imagen corporativa como “una estrategia mas de las
organizaciones, ya que influye en el comportamiento del receptor y determina la
posibilidad de que el nombre y simbolos que representan a la empresa se conviertan

en una marca comercial” (De la Fuente, 2019, p. 112).

Sierra (2016) comenta que la imagen corporativa es uno de los puntos clave o
términos mas relevantes dentro de la comunicacidn corporativa describiéndola como
“asociaciones inmediatas del publico como respuesta a mensajes proyectados de la

organizacion en un momento determinado” (p. 9).

Capriotti (2013) comenta que la imagen es creada en las personas que reciben
los mensajes de una empresa. Es por eso que recomienda estudiarla desde la forma
en que los publicos la perciben. Es decir, saber qué es lo que saben, opinan o
consideran de una organizacion. Asimismo, “la imagen corporativa seria un producto
de la accién de la empresa y, ademads, ... deberia ser motivo de anélisis desde el
punto de vista de los publicos de la empresa y de apreciacién acerca de la

informacion” (Canelo, 2016, p. 44).

Tanto la comunicacion interna y la externa guardan relacion directa con

respecto a la imagen corporativa, ya que esta es la percepcién o construccion mental
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que tienen los distintos publicos sobre una empresa. Sean como componentes de la
comunicacion corporativa, como asevera Castro (2007), o agentes que
operacionalizan a la identidad, imagen y reputacion, como afirman Apolo et al.
(2017). Todas apuntan a mejorar y/o fortalecer la situacion comunicacional interna y

externa de una organizacion.

Es aqui el punto crucial en donde la gestion de las estrategias de
comunicacion, internas y externas, toman un factor imprescindible en la imagen
corporativa. Estas aseguran el compromiso de los colaboradores y el respaldo de las
audiencias externas ante los comunicados, posturas 0 mensajes que emite la
organizacion. Mas aun, cuando las empresas estan predispuestas a incluir un publico
mas diverso y que puede generar controversia. Puesto que, “la diversidad laboral se
considera un trampolin para la competitividad, un motor imprescindible en todo

negocio” (Velasco, 2018, s.p.).

Sin embargo, diversidad va més alla de las dimensiones visibles: edad, etnia o
sexo. Es decir, también contempla aquellas dimensiones no visibles como cultura,
religion, nacionalidad u orientacidn sexual (Castillo & Suso, 2012). Si bien todo tipo
de diversidad merece importancia, es la diversidad sexual, que refiere a todo el
conjunto de orientaciones sexuales e identidades de género, uno de los campos mas

marginados y delicados de gestionar debido a toda la controversia que engloba.

Existen sociedades como Chapinero en Bogota, Colombia, que son
reconocidas por su apoyo a la comunidad LGTBI, generando puestos de trabajo
pensado en una cultura gay-friendly. Por un lado, es loable que existan este tipo de
culturas en Latinoamérica, pero ¢es que solo las personas LGTBI pueden ser libres

de expresar su sexualidad en centros de trabajo nocturnos como bares o discotecas?
La participacion laboral en el sector LGBT]JI] es liderada por los hombres,
quienes también trabajan en videos, cabinas de internet gay, en spa y saunas,
ya sea como administradores, masajistas o bartender. Para el caso de los
hombres transgeneristas y transformistas, la segregacion ocupacional puede
ser mas evidente, ya que se dedican al estilismo, baile, presentacion de

eventos e indicaron no tener otra opcion laboral y trabajar en el sector
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informal por la falta de formacion y educacion (Jimenez et al., 2017, p.

251).

De cualquier manera, todo avance en contra de la segregacion laboral por
motivos de orientacion sexual y/o identidad de género es plausible; sin embargo, esto
no ha reducido los preocupantes niveles de homofobia y transfobia en la sociedad
latinoamericana. En el ambito peruano, se hallaron cifras alarmantes dentro de la
Primera Encuesta Virtual para Personas LGTBI por parte del Instituto Nacional de
Estadisticas e Informética (INEI). La informacion de dicho documento visibiliza el
miedo de expresarse libremente dentro de sus centros de trabajo, debido a la
discriminacion.

El 63 % de participantes manifestaron haber sido victimas de algin acto de
discriminacioén y/o violencia ... En cuanto a los agresores, el 55,8 % son los
compaferos/as de escuela y padres de éstos, seguidos por el 43 % de lideres
religiosos, el 33 % de funcionarios publicos, el 28 % de miembros de la
propia familia y el 22 % personal administrativo de algin servicio pablico.
También es agredida la poblacion en el ambito laboral por los jefes y

comparieros de trabajo (17,4 %) y por el personal de los servicios de salud

(15,4 %) (INEI, 2018, p. 22).

Es asi que estas cifras indican que la discriminacion por orientaciéon sexual
y/o identidad de género no ha cesado. Las personas LGTBI aseguran haber sufrido
algun episodio de discriminacion en diferentes ambitos, entre ellos los laborales.

Por estas razones, y en busca de fomentar ambientes laborales inclusivos,
desde el 2014 algunas empresas se congregaron para sumar fuerzas, lo cual dio como
resultado el nacimiento de Pride Connection en México, cuyo ejemplo acogieron
paises como Colombia, Chile, Argentina y Per0. Este ultimo desde diciembre de
2017, contando con seis meses de intensa preparacion para su comunicado oficial
(Diario EI Comercio, 2017).

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 17



UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

e Contexto de la comunicacion de empresas sobre la diversidad sexual en

organizaciones peruanas

Algunas organizaciones han comunicado su apoyo a favor de la diversidad sexual,
sin necesidad de pertenecer a Pride Connection, especialmente durante el Dia del
Orgullo celebrado a nivel mundial. Sin embargo, es interesante analizar si el hecho
de que el apoyo a la diversidad sexual, ofrecido por estas grandes empresas, parte

desde sus politicas internas.

Cabe resaltar, y bajo la teoria revisada, que todo accionar empresarial
comunica y trae consecuencias. Mas aun, en una sociedad conservadora y
discriminante como la sociedad peruana. Uno de los casos mas polémicos fue el
apoyo del Banco de Crédito del Per (BCP) hacia la comunidad LGTBI en el Dia del
Orgullo. Esta accion trajo consigo la incomodidad de supuestos clientes quienes
aseguraban que en ese mismo momento dejaban de prestar los servicios del BCP
(Vela, 2015).

Por otro lado, existen organizaciones como Sodimac y Maestro quienes,
aparentemente, llevan a la practica discursos coherentes y de apoyo a sus
colaboradores LGTBI. Entre ellos: un Plan de Beneficios dirigido a su diverso
publico interno, en cuyos requisitos esta establecida una convivencia comprobada de
al menos dos afios. Entre estos beneficios destacan dos dias libres si en caso un
colaborador LGTBI contrajese matrimonio en el extranjero; ademas, la licencia con
goce de haberes por siete dias si la pareja del colaborador esta internada, entre otros.
(Diario Peru 21, 2018).

Asimismo, Sodimac también pertenece a la version chilena de Pride
Connection impulsada en el 2016 por la Fundacién Iguales (Pride Connection Chile,
2016). Ademas, esta corporacién transnacional integré la lista de los mejores lugares
para trabajar en Per(, basada en el ranking Great Place to Work del 2017 (Great
Place to Work, 2017).

También hay casos particulares de organizaciones que se muestran en apoyo
publico a la diversidad sexual en otros paises; sin embargo, no hacen eco de las

mismas creencias en territorio peruano. Esto podria ocurrir porque:
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Es natural que haya temor en el empresariado a las implicancias de
pronunciarse sobre este tema en una sociedad conservadora como la
peruana, pero se trata en Ultima instancia de un asunto de principios. Si una
empresa cree genuinamente en la importancia de la inclusion y respeta la
diversidad como un valor fundamental y tan caracteristico, ademas, de un
pais variopinto como el nuestro, entonces debe estar enfaticamente en contra

de la discriminacion por orientacion sexual (Diario EI Comercio, 2014).

“Sin duda, enfrentarse a una sociedad bastante conservadora como ... [la
sociedad peruana] resulta dificil, lo saben muy bien las personas de la comunidad
LGTBII] local” (Revista Wapa, 2016). Por estas razones, es probable que muchas
empresas en Per(, hayan optado o decidido no emitir posturas, al menos via
comunicacion externa, sobre su apoyo a la diversidad sexual, a pesar de la inminente

necesidad de una sociedad mas respetuosa e inclusiva.

e Starbucks Coffee frente a la diversidad sexual

Starbucks Coffee es un claro ejemplo de ello. Durante el debate del 2014 sobre el
matrimonio igualitario en los Estados Unidos de Norteamérica, la empresa tuvo la
decision de mostrar una postura firme a favor de la igualdad de derechos entre
personas LGTBI (Diario EI Comercio, 2014). Asimismo, tal apoyo abierto a la
diversidad sexual es visible en los casos de respaldo a sus partners [término con el
cual se identifican los colaboradores de Starbucks entre ellos mismos] que decidieron

realizarse el cambio de sexo bioldgico (Starbucks Corporation, 2015).

Otro ejemplo clave es un spot publicitario que Starbucks Coffee lanz6 en la
Navidad de 2017. Segun algunos clientes, en el video se presentaba a dos mujeres
lesbianas dandose muestras de carifio, lo cual desatd el apoyo y la ira de muchos
usuarios (Fuentes, 2017). Este material animado a(n esta presente en diferentes
canales oficiales de YouTube de Starbucks, como en México y Chile. En €l se ve,

aparentemente a dos mujeres tomadas de la mano e intentando darse un beso
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(Starbucks México, 2017). Sin embargo, para la version lanzada en Peru fue

eliminada, o no fue considerada, esta parte del video (Starbucks Pera, 2017).

Cabe resaltar que Starbucks Coffee es una empresa trasnacional, cuyas
operaciones iniciaron el 20 de agosto de 2003, siendo Peru el primer pais en América
del Sur en tener una de estas cafeterias. En la actualidad, esta marca esta presente en
muchas ciudades del pais (Starbucks Company, 2018). Asimismo, durante la etapa
de investigacion, la empresa contaba con més de cien tiendas (Diario Gestion, 2018)

y mas de mil colaboradores en el pais (Starbucks Corporation, 2019).

Esta empresa, fundada en 1971 en Seattle, EE. UU., fue considerada como
uno de los mejores lugares para trabajar para la igualdad LGTBI en el 2009 y 2010
(Starbucks Coffee Company, 2011). Segun el informe Corporate Equality Index
2018 realizado por Human Rights Campaign Foundation, Starbucks Coffee ha
obtenido el 100 % en calificacion de igualdad corporativa en lugares de trabajo para
lesbianas, gays, bisexuales, transgeénero e intersex (Human Rights Campaign
Foundation, 2018).

En Perd, Starbucks define su apoyo a la diversidad como la construccién de
lazos humanos que consolidan un fuerte vinculo con cada comunidad en la que estan

presentes, sin tocar, profundizar o ahondar en el tema de diversidad sexual.
Starbucks esta dedicado a crear un lugar de trabajo donde se valore y respete
a personas de diversas procedencias y donde sus empleados pueden realizar
su trabajo lo mejor posible. Celebramos la combinacion unica de talentos,
experiencias y perspectivas de cada uno de nuestros partners que hace
posible el éxito de Starbucks. Por ello, esperamos que nuestros partners
actuen con afecto, tolerancia y sensibilidad hacia todos los clientes, para que
nuestras tiendas resulten acogedores [sic] para todos (Starbucks Coffee

Company, 2019).
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En el presente apartado se pretende contextualizar los términos centrales de este
trabajo de investigacion. Asi, definir los conceptos y conocer a profundidad los tipos
0 dimensiones de estrategias de comunicacion e imagen corporativa. También,
comprender a detalle el concepto del tema transversal de la presente investigacion:

diversidad sexual.

1.1.2.1. Estrategias de comunicacion

1.1.2.1.1 Definicién

La estrategia de comunicacion "es un inductor ... de largo plazo en la
que se desarrolla la imagen de la empresa, la que ... se construye a partir
de la relacion que la organizacion desarrolla en la sociedad” (Garrido.
2017, s.p.). Segun Garrido (2017), estas definen las responsabilidades
para alcanzar los objetivos de la organizacion, integrando los recursos
de comunicacion corporativa desde una planificacion a mediano o a

largo plazo.

De la Fuente (2019), concibe a las estrategias de comunicacion
“como un conjunto de decisiones donde se otorga diferentes prioridades
a los objetivos” (p. 109). Es decir, considera que toda estrategia de
comunicacion debe construirse y alinearse a la estrategia global de cada

empresa.

Segin De Lorenzo (2014), es importante separar el término
estrategia de comunicacién del concepto de comunicacion estratégica,
puesto que “estos dos términos, sin ser exactamente lo mismo, se hallan
intimamente relacionados, ya que la comunicacion estratégica y la
estrategia de comunicacion son como las dos caras de una misma

moneda y para poder existir se necesitan mutuamente” (p. 59).

Por un lado, estrategia de comunicacion se define:
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Como el conjunto de decisiones y prioridades establecidas
tras el analisis y el diagnodstico que definen tanto la tarea
como el modo en que se va a proceder a su realizacion en
funcidn de las herramientas de comunicacion disponibles. Es
a la vez el andlisis, la decision, la intenciébn y una
estratagema, donde se valora la informacion disponible tanto
sobre el contenido o entidad objeto de comunicacién, como
sobre los potenciales sujetos receptores de dicha informacion,
priorizando objetivos, estableciendo decisiones tanto en
materia de contenidos como en la utilizacién de canales o
herramientas de comunicacion (De Lorenzo, 2014, 22).

Mientras que, Apolo, Garcia & Murillo (2014) definen
comunicacion estratégica como:

El conjunto de estrategias comunicacionales internas vy
externas enfocadas en el relacionamiento entre los actores y
la institucion, reconociendo sus contextos, tramas Yy
escenarios para la construccion de objetivos conjuntos,
aunando todos los esfuerzos para su consecucion y vinculo
con su entorno.

En otros términos, las estrategias de comunicacion corporativa
son todas aquellas acciones, planificaciones, mecanismos Yy
herramientas que permitiran, al encargado o encargada de la direccion
de Comunicaciones, alcanzar los objetivos propuestos. Mientras que la

comunicacion estratégica es todo aquel conjunto de estrategias con las

que se propone llegar a la meta.
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1.1.2.1.2 Estrategias de comunicacion desde los componentes de la

comunicacion corporativa

Castro (2007) y Sierra (2016) consideran a la comunicacién interna y
externa como componentes de la comunicacion corporativa. Ante ello,
Lépez (2018), comenta que una estrategia de comunicacion es una
herramienta clave que debe ser articulada en base a estos componentes:
“la estrategia de comunicacion es trasversal a la comunicacion interna,

[y comunicacion] externa” (2018, s.p.).

Por otro lado, Brandolini, Gonzélez & Hopkins (2009) aseguran
que “la estrategia [interna o externa] ofrece las lineas directrices a
seguir a fin de conseguir alcanzar objetivos claramente definidos; para
ello se vale de tacticas especificas que se constituyen en las acciones
necesarias para implementarla” (p. 64).

Brandolini et al. (2009), acotan que las estrategias de
comunicacion son el modo en como se comunicard la empresa o
transmitirdn mensajes para alcanzar sus objetivos de comunicacion. A
su vez, se apoyan de tacticas, o también descritas como los momentos

de una estrategia, que colaboran con su éxito.

Asimismo, Brandolini et al. (2009) mencionan algunas tacticas
que colaboran para el éxito de las estrategias de comunicacion. Entre

ellas:

a. Segmentacion de  publicos:  consiste en  definir
especificamente hacia qué tipo de publico, interno o externo,
estan dirigidos los mensajes.

b. Establecer el canal: consiste en determinar mediante qué
vias, 0 medios, el publico accedera a los mensajes de

comunicacion de la organizacion.

En resumen, para conocer las estrategias de comunicacion es

necesario identificar a qué publico estdn segmentadas (interno o

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 23



UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

externos) y cuales son los canales por donde se haran visibles mediante

las acciones (Brandolini et al., 2009).
1.1.2.1.2.1 Estrategias de comunicacion interna

“Las estrategias de comunicacion interna [son las que] estan
dirigidas [a] nuestro equipo de trabajo [interno], estas estrategias
buscan fomentar proceso de comunicacion asertiva que permitan
la optimizacion de los recursos” (LOpez, 2018, s.p.). Se entiende
por equipo de trabajo a los altos directivos, mandos medios y

colaboradores en general.

Por otro lado, Armenakis & Harris (2002) aseveran que
existen diferentes estrategias de comunicacion disefiadas y
estructuradas a criterio de cada organizacion. Sin embargo, dentro
de las principales estrategias de comunicacion sefialan a tres como
las més indicadas para optimizar el flujo de la informacién en los

colaboradores. Estas son:

a. Estrategia de comunicacion persuasiva. Caracterizada
por comunicar de manera directa, principalmente,
mediante el uso de canales verbales. Estas pueden ser
reuniones, conferencias grabadas, newsletter, etc.

b. Estrategia de participacion activa. Caracterizada por la
libre participacién de los miembros de la organizacién
en la toma de decisiones y aprendizajes que generen
cambios. Esta estrategia, mediante el involucramiento
de todos los miembros, puede generar un intimo
sentimiento de asociacién y pertenencia.

c. Estrategia de gestion de la informacion. Caracterizada
por proporcionar aprendizajes de forma indirecta.
Asimismo, se apoya de fuentes internas y externas
para emitir la informacion, como por ejemplo los

informes o la ayuda de ponentes externos.
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Brandolini et al. (2009) describen algunos canales de

comunicacion interna por los cuales se ejecutaran las estrategias

de comunicacién segin los mensajes que se deseen comunicar.

Ademas, las autoras segmentan los canales en dos tipos:

Canales tradicionales. Canales caracterizados por estar

presentes de forma fisica, desarrollados en papel o de

forma verbal, siendo esta ultima la forma mas efectiva
de enviar mensajes por parte de la organizacion.

Existen varios canales tradicionales que son
empleados segun el criterio de cada empresa, como
manuales de procedimientos, buzon de
comunicaciones, desayunos de trabajo, capacitaciones,
etc. Sin embargo, existen otros que son necesarios casi
en todas las organizaciones:

a. Cara a cara. Conocida también como reuniones. Es
una herramienta que debe ser priorizada en las
empresas, ya que faculta la escucha entre las areas
participantes en dicha actividad.

b. House organ. Se trata de un documento
diagramado en el cual se consignan datos
especificos de los trabajadores: fechas de
cumpleafios, aniversarios, etc.

c. Cartelera. Conocidas también como sefialéticas.
Estas se encargan de transmitir informacion
relevante de la empresa y estan ubicadas en sitios

estratégicos y de facil acceso.

Canales tecnologicos. Caracterizados por apoyarse de
la tecnologia para su existencia. Estos canales
permiten la interaccion del puablico y por ofrecer un

feedback inmediato por parte de las audiencias.

Matallana Flores, Pedro Antonio

Pag. 25



UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Entre los més frecuentes, y/o necesarios, en las
organizaciones se encuentran:

a. E-mails. También conocido como correo
electronico. Utilizado para enviar contenidos que
se quieren dar a conocer de manera individual o
masiva. Ademas, permite una respuesta inmediata
por las partes interesadas.

b. Newsletter. Publicacion electronica informativa
semanal o mensual (segin lo que cada empresa
considere necesario). Se utiliza para dar a conocer
los objetivos, alcances y acciones efectuadas por la
empresa en el momento de la publicacion.

c. Intranet. Es una red de circuito cerrado y de acceso
exclusivo para los colaboradores de una
organizacion. Funciona a través del uso de internet
y permite informar sobre las tareas, deberes o

normas generales de la empresa.

1.1.2.1.2.2 Estrategias de comunicacion externa

Lopez define a las estrategias de comunicacion externa como “un
grupo de acciones de comunicacion destinadas a los publicos
externos de una empresa, institucion o [sic] organizacion” (2018,
s.p.). Se entiende por publico externo a los clientes, proveedores,

medios de comunicacion, entre otros.

Romero (2017) menciona que existen diversos tipos de
estrategias de comunicacion externa empleadas para comunicar
sobre la empresa o algin servicio o producto puntual. Sin
embargo, destaca a las més utilizadas en la comunicacion de

marca, entre ellas:

a. Estrategia de lanzamiento. Caracterizada por ser usada

para la comunicacion de una nueva marca, o cuando se
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quiere dar a conocer a las audiencias respecto a un
nuevo producto o servicio.

Estrategia de visibilidad. Caracterizada por permitirle
a las empresas mayor visibilidad dentro del rubro en el
que se desarrollen.

Estrategia de confianza. Utilizada para generar lazos
genuinos de credibilidad en los clientes. Asimismo,
esta estrategia también es empleada en ciertas
situaciones de crisis.

Estrategia de posicionamiento. Caracterizada por
contribuir en la construccién del posicionamiento de la
marca, ayudandola a ser un referente dentro y fuera de
la industria.

Estrategia de expansion. Utilizada para la
comunicacion de empresa, enfocada en sus avances y
crecimiento, con la finalidad de ampliar sus horizontes

hacia otros mercados.

Por otro lado, Mesa (2017) menciona que existen

maltiples canales de comunicacién externa para ejecutar

estrategias potentes. Sin embargo, indica que algunas son

herramientas imprescindibles en toda organizacion:

a. Notas de prensa o0 comunicados. Transmiten

informacion sobre hechos noticiosos Yy estan
redactadas desde un enfoque periodistico que, a
consideracion de las empresas, amerita atencion
mediatica.

Publicidad. Herramienta de caracter comercial que
ofrece algun producto o servicio que la empresa quiera
dar a conocer. Esta puede estar presente en medios
tradicionales como television, radio o prensa, asi

también en medios digitales o en carteles en las calles.
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Web corporativa. Area institucional de las empresas
ubicados en el ciberespacio. Esta puede informar sobre
su estructura organizacional, cultura corporativa,
acciones, posturas, productos o servicios, etc.

Blog. Constituidas por notas o articulos que son, en su
mayoria, elaborados por la organizacion. Poco a poco
se desligan del caracter exclusivamente institucional,
ofreciendo contenidos de valor y del interés de sus
audiencias.

Redes sociales. Estructura social de caracter digital
conformada por personas con fines en un propdésito en
comun. Bajo una buena estrategia, esta herramienta le
permite a la empresa alcanzar notoriedad y el
posicionamiento deseado en el &mbito digital.
Llamadas telefonicas. Considera uno de los canales
mas delicados puesto que se involucra la conexion
directa de la empresa con sus audiencias externas. Se
utiliza, en la mayoria de casos, para ofrecer productos
y/o servicios 0 para atender las consultas, quejas o

reclamos de los clientes.

Asimismo, Lojo (2011) considera importante verificar la

sinergia entre las estrategias de comunicacion externa con las

internas. Puesto que el publico interno es un nexo directo y de

gran influencia en los clientes (publico externo) “debido al nivel

de informacién y conocimiento que poseen de la organizacién

misma (p. 89).
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1.1.2.2. Imagen Corporativa
1.1.2.2.1 Definicién

Ibafiez (s.f.), define a la imagen corporativa como la “percepcion que se
tiene de la institucién [u organizacién] como un todo global... Es la
sintesis que se genera en la mente del publico a partir de las
percepciones sobre la empresa” (p. 6). Asimismo, indica que las
percepciones se generan debido a los mensajes que la organizacion

envia a sus audiencias.

Capriotti (2013) afirma que la imagen corporativa es una
“construccion mental de una empresa por parte de los publicos ... la
cual condicionara, en mayor o en menor medida, la forma en la que los
individuos se relacionaran y actuaran con la compaifiia” (p. 10). Es
decir, es como las audiencias consideran a una organizacion, basada en

una construccion mental de la misma.

Por otro lado, definir imagen corporativa, en si, es muy
complicado, desde la teoria de Pintado y Sanchez (2013), ya que todo
aquello que englobe a una empresa: desde productos, servicios 0
atencion al publico, interfiere en la construccion que tienen las

audiencias sobre una organizacion.

Sin embargo, para estos autores la imagen corporativa es “una
evocacion o representacion mental que conforma cada individuo,
formada por un cumulo de atributos referentes a la compafiia; cada uno
de esos atributos puede variar, y puede coincidir o no con la
combinacion de atributos ideal de dicho individuo” (Pintado y Sanchez,
2013, p. 18).

1.1.2.2.2 Concepciones predominantes de la imagen corporativa

Capriotti  (2013), subdivide a la imagen corporativa en tres
concepciones predominantes: imagen-ficcion, imagen-icono e imagen-

actitud.
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1.1.2.2.2.1 Imagen-Ficcion

Representada en lo que la empresa quiere dar a conocer; es decir,
se limita a lo que la empresa quiere mostrar de ella y, en algunos
casos, se oculta la realidad de las corporaciones gracias a
“pseudo-acontecimientos ... puestos en marcha para obtener
rentabilidad a cualquier nivel” (Capriotti, 2013, p. 17). Dicho en
los términos del mismo Capriotti, es una representacion ficticia de

la empresa.
1.1.2.2.2.2 Imagen-icono

Constituida por todo aquel aspecto grafico o, mejor dicho, visible
de una empresa: logotipo, colores corporativos, simbolos
caracteristicos, etc. En otros términos, es la “representacion

visual” de la empresa (Capriotti, 1992, p. 25).
1.1.2.2.2.3 Imagen-Actitud

Es la “representacion mental” de la organizacion (Capriotti, 1992,
p. 25) y se refiere a las actitudes de los publicos externos hacia la
organizacion debido a lo que comunica 0 no comunica: mensajes,

posturas, etc. (Capriotti, 2013).

Esta ultima concepcion de la imagen corporativa (imagen-
actitud) presenta ciertos elementos o componentes que la

subdividen:
El componente cognitivo: es como se percibe una cosa,
persona u organizacion. Son los pensamientos,
creencias e ideas que tenemos sobre ellas. Es el

componente reflexivo de la actitud.

El componente emocional: son los sentimientos que

provoca una cosa, persona u organizacion al ser
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percibidas. Pueden ser emociones de simpatia, odio,

rechazo, etc. Es el componente irracional de la actitud.

El componente conductual: es la predisposicion a
actuar de una manera determinada ante una cosa,
persona u organizacion. Hay que dejar claro que en este
componente lo que se remarca es la predisposicion a
actuar, no la actuacion, ya que esta entraria dentro del
analisis del comportamiento (Capriotti, 1992, pp. 25-

26).

Segun esta teoria, la percepcion cumple un rol relevante en
la conceptualizacion de la imagen corporativa. Sobre todo, en la
concepcion de la imagen-actitud y, en especial, en la de sus

componentes.

Por eso, para el estudio de la imagen corporativa es
necesario entender qué percepcién tienen sobre la misma. Es
decir, como las audiencias conceptualizan o0 representan

mentalmente a la imagen de la empresa.

1.1.2.2.3 Percepcion de la imagen

Para entender qué es la percepcion de la imagen primero se debe
identificar la definicion de la palabra percepcion. Es asi que esta se
define como una “sensacion interior que resulta de una impresion
material hecha en nuestros sentidos” (Real Academia Espafiola, 2014,
definicion 2).

La literatura cientifica, indica que la principal disciplina que ha
estudiado a la percepcion es la psicologia. Asi, algunos autores la

definen como:
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el proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el
reconocimiento, interpretacion y significacion para la
elaboracion de juicios en torno a las sensaciones obtenidas
del ambiente fisico y social, en el que intervienen otros
procesos psiquicos entre los que se encuentran el aprendizaje,

la memoria y la simbolizacion (Vargas, 1994, p. 48).

Leonardo (2014), considera que “percepcion consiste en un
intento de agrupacion de la informacion circundante dentro de unidades
simples que le permitan a la conciencia adquirir nocion de objeto y con
ello afinar su capacidad abstracta ... entendida como un permanente

acto de conceptualizaciéon” (p. 92).

Bajo estos conceptos, asociados a los de imagen corporativa, se
puede sintetizar en que la percepcién de la imagen es una construccion
o0 representacion mental, racional o emocional. Esta se construye por la
cantidad, calidad o tipo de informacion que los publicos reciben de

alguna empresa.

Asi, al asociar los conocimientos que se tengan de una
organizacion, no necesariamente correctos, se tendra una idea de como
es una empresa. A partir de ello, se tejen actitudes y consideraciones

hacia una compafiia.

Por estas razones, Capriotti recomienda que “en el campo de la
Comunicacion de Empresas, el punto de partida para el estudio de la
imagen de empresa debe ser la nocion de Imagen-Actitud” (2013, p.
26). Ademas, indica que la investigacion de la imagen debe ser dirigida
hacia la interpretacion o consideracion de la informacion,

proporcionada por la organizacién, desde la perspectiva de los clientes.

Para estudiar la imagen corporativa de una empresa u
organizacion se debe tener en cuenta “analizar la percepcion que un

individuo tiene de una marca, producto, empresa 0 Servicio.
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Entendiendo por percepcion a la imagen mental que se forma con la

ayuda de las experiencias, la informacion o las necesidades” (Pintado y

Sanchez, 2009, p. 49).

Diversidad sexual
1.1.2.3.1 Definicién

Garcia (2017), define a la diversidad sexual como un “conjunto amplio
de conformaciones, percepciones, practicas y subjetividades distintas
asociadas a la sexualidad, en todas sus dimensiones bioldgicas,
psicolégicas y sociales” (p. 25). La Corte Nacional de Derechos
Humanos de México (2008), comenta que este término se fue mal
entendiendo como todas las poblaciones ajenas a “las normas

dominantes heterosexuales y de identidad de género” (p.3).

Sin embargo, el Consejo Nacional para Prevenir la
Discriminacién de México (2016), indica que diversidad sexual refiere
“a todas las posibilidades que tienen las personas de asumir, expresar y
vivir su sexualidad, asi como de asumir expresiones, preferencias u
orientaciones e identidades sexuales” (p. 17). Esto concierne tanto a las

personas LGTBI como a las heterosexuales.

Por otro lado, de acuerdo al Ministerio de Salud Publica,
Direccién General de la Salud & Programa Nacional de Salud de la
Mujer y Género de Uruguay (2009), se denomina diversidad sexual a
las diferentes formas en las que todas las personas se relacionan
afectivamente y sexualmente. Aseguran que “no existe una sexualidad,
sino que existen ‘las’ sexualidades. Las sexualidades no son algo
estatico, ellas se combinan, reinventan, construyen dindmicamente en

funcién de los diferentes lugares, sensaciones, personas y momentos”
(p. 19).
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1.1.2.3.2 ¢Qué significa LGTBI?

Para comprender mejor sobre la definicion de las siglas LGTBI es
fundamental detallar el significado de cada categoria. Segun el glosario
del informe Abiertamente: Respuestas del sector de educacion a la
violencia basada en la orientacion sexual y la identidad/expresion de

género de la Unesco (2017), estas iniciales significan:
[B] Bisexual: Una persona a la cual le atraen los hombres y
las mujeres. Algunos hombres y mujeres han adoptado el
término para describir su identidad ... [G] Gay: Atraccion
sexual por el mismo sexo, comportamiento sexual del mismo
sexo e identidad cultural hacia el mismo sexo en general.
Suele referirse especificamente, a los hombres que
experimentan atraccion sexual hacia, y la capacidad de
mantener una relacion intima con otros hombres ... [L]
Lesbiana: Una mujer que siente atraccién sexual hacia las
mujeres y asi también siente la capacidad de tener una
relacion intima con otras mujeres ... [T] Transgénero: Una
persona cuya identidad de género es diferente de su sexo al
nacer. Las personas transgénero pueden ser masculina a
femenina (identidad y apariencia femenina) o femenina a
masculina (identidad y apariencia masculina). Las personas
transgénero pueden ser heterosexuales, homosexuales o

bisexuales (pp. 10-13).

En el caso de la “T”, letra inicial que representa a la categoria de

la intersexualidad, la Unesco (2017), interpretd la connotacion de Fact
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Sheet: Intersex, Free and Equal, United Nations for LGBT Equality
(s.f.), y lo define como:

Personas que nacen con caracteristicas sexuales (incluyendo
los genitales, las gonadas y patrones cromosomicos) que no
se encajan en las nociones binarias tipicas de organismos
masculinos o femeninos ... Ser intersexual esta relacionado
con caracteristicas sexuales bioldgicas y es distinto de la
orientacion sexual o la identidad de género de una persona.
Una persona intersexual puede ser heterosexual, gay, lesbiana
o0 bisexual, y puede identificarse como femenina, masculino o
ninguno de los dos (p. 12).
Algunas bases tedricas identificadas se adhieren los términos
“Q” por el término queer y “+” por los diversos grupos que no se

sienten autoidentificados con ninguna inicial de la determinacién
LGTBI, denominandolo como LGTBIQ+ (Gonzélez & Zurian, 2017).

En otras fuentes contrastadas, como en la Comision Estatal de
Derechos Humanos de Jalisco (2019), se considera denominar a esta
comunidad como LGBTTTIQ. Esto se debe a que segln esta comisién
es relevante mencionar a travestis, transexuales y transgenero por

separado.

Sin embargo, a lo largo de esta investigacion se refirié a esta
comunidad como LGTBI siguiendo el esquema de denominacion de
Rojas, Fernandez, Astudillo, Stefoni, Salinas & Valdebenito (2019) y
segun la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la

Ciencia y la Cultura (Unesco, 2017).
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1.1.2.3.3 Situacion de la comunidad LGTBI dentro y fuera del
ambito latinoamericano

Segun el portal oficial del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social
de Pertt (MIDIS, 2012) la inclusion social “es la situacion que asegura
que todos los ciudadanos sin excepcion, puedan ejercer sus derechos,

aprovechar sus habilidades y tomar ventaja de las oportunidades que

encuentran en su medio”.

La frase “todos los ciudadanos sin excepcion” (MIDIS, 2012)
hace referencia en que todos los peruanos sin importar color de piel,
etnia, lengua materna, religion, orientacién sexual o identidad de género
merecen gozar de igualdad de oportunidades y derechos. Sin embargo,

se debe cuestionar qué tan cierto es en el contexto peruano.

Segln la teoria de Sandoval (2016), las personas de la
comunidad LGTBI deben, necesitan y pueden gozar de los mismos

derechos que las personas heterosexuales. Incluso, asegura que:

En este contexto, el protagonismo de las parejas
homosexuales ha repercutido en el deseo de que sus derechos
sean reconocidos en diversos textos legales, sin embargo, la
proteccién juridica que reclaman estd ya establecida. En el
derecho peruano, que para el caso es el que nos ocupa, cuenta
por ejemplo con el articulo 2° del texto constitucional, en el
que, si bien no se establece expresamente el factor
«orientacion sexual» como causa de no discriminacion, si se
establece el factor dignidad humana, que pertenece a todos
los sujetos de derecho (pp. 4-5).

Si bien es cierto, en el &mbito peruano la justicia no es tan

radical como en otros paises. Es decir, no es crimen para la legislacion
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peruana ser gay, lesbiana, transexual, etc. Sin embargo, eso no quiere
decir que se garantice visibilizar los derechos de estas personas. Una

prueba de ello es que:

En el Pert, el nombre y sexo en el DNI pueden variar solo
por sentencia judicial. Segin la Procuraduria Publica
del Reniec, existen 172 demandas ante el Poder Judicial a
nivel nacional para dos tipos de procesos: uno solo para el
cambio de nombre con contexto sexual y otro para el cambio
de nombre y género a la vez. Solo para el cambio de nombre
con contexto sexual hay 66 demandas. En cuanto a cambio de
nombre y género a la vez hay 106 procesos judiciales (Ledn,
J., 2019).

De la misma forma, en cada sociedad estas personas sufren
marginacion en diferentes niveles. “En [paises de] América Latina estan
relacionadas con la violencia, mientras que en Africa y el Oriente
Proximo, las personas LGTB tienen que esconderse, debido a que su

orientacion sexual o su identidad de género estan generalmente penadas

por ley” (Diaz, Diez, Muiiz y Senante, 2015, p. 8).

Un claro ejemplo es el de Kenia, en donde se ha criminalizado
las relaciones homosexuales. Para el Tribunal Constitucional de este
pais, estas personas pueden tener hasta una pena de 14 afios privativa de
libertad (Diario Correo, 2019, p. 17).

Asi también:
La homosexualidad ... estd penada legalmente en muchos
paises islamicos del Proximo y Medio Oriente, en muchos
paises de Africa y en algunos de Asia Central, como la India,

... El caso mas extremo, y que representa la antitesis de la
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libertad, la democracia, la tolerancia y el respeto, es el castigo
de pena de muerte para homosexuales que se aplica en Arabia
Saudita, Mauritania, Emiratos Arabes Unidos, Yemen,

Sudan, Somalia, Iran y Nigeria (Mercado, 2009, p. 129).

Las personas gays, lesbianas, bisexuales, transexuales e
intersexuales, en pleno sigo XXI, son victimas del prejuicio y
discriminacion por sectores de la sociedad quienes —a base de
argumentos arcaicos y casi siempre teologicos— se consideran con la

autoridad para minimizarlos y excluirlos (Agoramoorthy y Hsu, 2007).

Incluso, se puede pensar que los hombres, como supuestos
gestores del machismo, suelen tener méas prejuicios que las mujeres. Sin
embargo, analizando el contexto de la sociedad peruana, “un resultado
que es necesario resaltar es el no haber encontrado [en estudios previos]
diferencias significativas entre hombres y mujeres con respecto a la
homofobia o el prejuicio hacia los grupos transgénero” (Rottenbacher,

2012, p. 34).

Por otro lado, se cree que en las ciudades cosmopolitas los
ciudadanos LGTBI estan libres de este tipo de prejuicios. Sin embargo,
en diferentes articulos cientificos, como Reconstruyendo el didlogo
social y promoviendo organizaciones inclusivas. Una herramienta para
la innovacion social en tiempos de crisis, (Munduate, Di Marco,
Martinez-Corts, Arenas & Gamero, 2014); El barrio gay de Paris y la
reproduccion de la injusticia espacial, (Boivin, 2012); Aspectos
sociologicos de la transexualidad, (Rubio, 2009); Estrategias
organizativas para una escuela inclusiva, (Alvarez, Grau & Tortosa,
2014); Activismo y précticas digitales en la construccion de una esfera
LGTB en Espafia, (Enguix, 2016), y Demografia de las parejas
homosexuales en Esparfia (Cortina, 2016), se explica que esta situacion

no solo existe en paises en vias de desarrollo.
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En muchas ciudades de Francia y Espafia aun es visible el
rechazo a las personas LGTBI. “Para las poblaciones homosexuales de
Paris, la injusticia espacial no estd meramente ligada a los lugares, sino
que es funcidn de las posibilidades que uno tiene para poder apropiarse

de ellos, habitarlos y transitar por ellos” (Boivin, 2012, p. 55).

En el entorno latinoamericano los altos niveles de homofobia y
transfobia son ejes de estudio en muchas organizaciones educativas en
Pert, Chile, Cuba, México, El Salvador y Colombia, con resultados
alarmantes. Ademas, la facilidad e inmediatez de relacionar a la
homosexualidad con el VIH/Sida. Incluso, existen casos extremos,
como los que indica Mercado (2009), en donde se explica a detalle la
cantidad de crimenes propiciados por la discriminacién contra este tipo
de diversidad. Segun el investigador, en “América Latina cada dos dias

se mata a un homosexual” (p. 135).

1.1.3. Justificacion

Por lo expuesto, esta investigacion cientifica estd enfocada en una empresa que tiene
reconocimientos internacionales por su arduo apoyo a la diversidad LGTBI en el
extranjero (Miller, 2015); pero, en Perd no se ha pronunciado publicamente frente a

este tema. Es decir, esta tesis es un estudio de caso de Starbucks Coffee en Peru.

Cabe resaltar que, durante la recopilacion de antecedentes se hallé Estado
actual de la gestion de la diversidad LGTB en las empresas en Lima Metropolitana.
Casos de estudio: IBM, Atento y Scotiabank, siendo la primera investigacion en Peru
que analiza la importancia de la gestion de la diversidad LGTBI en los parametros de
la gestion del talento humano (Alarcon, et al., 2018). Sin embargo, no se hall6 la
existencia de estudios cientificos previos que investiguen a profundidad estrategias
de comunicacién e imagen corporativa de entidades con politicas inclusivas en favor

de la comunidad LGTBI en el Peru.

Al respecto, es importante identificar y analizar qué estrategias de
comunicacion, frente a la diversidad sexual, ejecuta esta empresa en Perd, ya que

tiene una postura sélida y maultiples mensajes de apoyo a la diversidad sexual
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emitidas y visibles en muchos paises. Por lo tanto, es necesario conocer qué
estrategias de comunicacion gestiona Starbucks Coffee Per( ante la diversidad sexual

en una sociedad tan conservadora como la peruana.

Por tal motivo, se exploraron parametros tanto internos como externos. Es
decir, se investigo sobre las estrategias de comunicacion interna y las estrategias de
comunicacion externa que utiliza la organizaciéon y como se ven relacionadas con la

percepcion de su imagen corporativa.

Por un lado, se determind delimitar en comunicacion interna y comunicacion
externa pues son componentes de la comunicacién corporativa, segun la teoria de
Castro (2007) y Sierra (2016). Ademas, segun la literatura revisada, las estrategias de
comunicacion interna y las estrategias de comunicacion externa son agentes que

permiten operacionalizar a la imagen corporativa (Apolo et al., 2017).

Por otro lado, se delimito a investigar la imagen corporativa, como indica la
teoria de Pintado & Sanchez (2009), desde la percepcion que tienen los clientes de
Starbucks Coffee frente a las estrategias de comunicacion, interna y externa,
gestionadas por la marca frente a la diversidad sexual. El punto de partida fue la
imagen-actitud, ya que es una concepcion predominante en la imagen corporativa
desde la perspectiva de los publicos externos como indica la teoria de Capriotti
(2013). Asi, se pudo conocer que interpretacion o qué consideraciones tienen frente a

lo informacion o mensajes brindados por la organizacion.

Para esta investigacion, se delimité Lima Norte y Callao debido al alcance o
magnitud que representa esta investigacion en si. Por un lado, dado al crecimiento
econdmico de Lima Norte en los ultimos afios, “representando el 39 % de la
actividad economica de la capital” (El Comercio, 2011). Asimismo, la marca ha
crecido considerablemente en Lima. Ademas, se sectorizd Lima Norte, ya que tienen
una alta demanda del publico, pues se han visto obligados a implementar dos tiendas
en los centros comerciales Mega Plaza y Plaza Norte ubicados en Independencia
(Diario Gestién, 2018).

Por otro lado, también se incluy6 el Callao, debido al caso de discriminacion
por orientacion sexual que involucrd al Aeropuerto Internacional Jorge Chavez. En

esa oportunidad, la Municipalidad Provincial del Callao clausuré de manera temporal
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por no contar con carteles de facil visualizacion que indiquen que en sus
instalaciones esta prohibido toda clase de discriminacién (América TV, 2019). La
denuncia por homofobia fue hecha por un joven que acusé a un integrante de una
agrupacion musical, alegando que habria sido agredido verbalmente, entre las que
detall6 burlas a su orientacidn sexual en presencia del personal del aeropuerto (RPP,
2018).

Segun Juan Carlo Torres, representante de la Municipalidad Provincial del
Callao, confirmé que dicho establecimiento ya ha sido multado en otras ocasiones
por situaciones similares y, pese a ello, carecen de carteles contra la discriminacion
(Revista Wapa, 2019). Cabe resaltar que Starbucks Coffee Per( tiene dos tiendas en
dicho establecimiento, que funcionan las 24 horas del dia (Starbucks Coffee
Company, 2019). Al ser establecimientos que reciben publico de diferentes partes del
mundo, deberian estar capacitados para atender a un publico diverso de cualquier

indole.

Formulacion del problema

La pregunta general de la presente investigacion es:

¢Como se relacionan las estrategias de comunicacion, interna y externa, de
Starbucks Coffee frente a la diversidad sexual con la percepcion de su imagen
corporativa en Lima Norte y Callao en mayo y junio de 2019?

1.2.1. Preguntas especificas
e ;Qué estrategias de comunicacion interna desarrolla Starbucks Coffee frente

a la diversidad sexual en mayo y junio de 2019?

e ;Qué estrategias de comunicacion externa ejecuta Starbucks Coffee frente a
la diversidad sexual en mayo y junio de 2019?

e ;Qué percepcion tienen los clientes de Lima Norte y Callao respecto a la
imagen de Starbucks Coffee frente a sus estrategias de comunicacion ante a

la diversidad sexual en mayo y junio de 2019?
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1.3. Objetivos

Conocer la relacion entre las estrategias de comunicacion, interna y externa, de
Starbucks Coffee Perl frente a la diversidad sexual con la percepcion de su

imagen corporativa en Lima Norte y Callao en mayo y junio de 2019.
1.3.1. Objetivos especificos

e ldentificar las estrategias de comunicacion interna desarrolladas por
Starbucks Coffee Per( frente a la diversidad sexual en mayo y junio de
20109.

e Identificar las estrategias de comunicacion externa ejecutadas por Starbucks

Coffee Peru frente a la diversidad sexual en mayo y junio de 2019.

e Describir la percepcion de los clientes de Lima Norte y Callao respecto a la
imagen de Starbucks Coffee frente a sus estrategias de comunicacion ante la

diversidad sexual en mayo y junio de 2019.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

Tipo de investigacion

En esta investigacion se propuso conocer la relacion entre las estrategias de
comunicacion, interna y externa, de Starbucks Coffee Peru frente a la diversidad
sexual con la percepcion de su imagen corporativa en Lima Norte y Callao. Para
alcanzar lo propuesto se recurrio a “comprender los fenomenos, explorandolos desde
la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en relacion con su
contexto” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 358). Por lo tanto, se realizd
una investigacion de tipo cualitativa, ya que es la que mejor se adapta al problema de

investigacion garantizando conseguir los objetivos propuestos.

Este enfoque es idoneo, ya que no se pretendia conceptualizar mediante cifras
estadisticas la cantidad del publico interno y externo a favor o en contra del
comportamiento comunicacional de Starbucks Coffee Per( frente a la diversidad
sexual. Tampoco se pretendid la implementacion de nuevas politicas internas en la
organizacion. Sino se exploro en profundidad sobre la informacién hallada y datos

recolectados, cuyas fuentes fueron las audiencias directamente.

Ademas, del enfoque de investigacion cualitativa se desprenden modalidades
para realizarla. De estas, se opt por el estudio de caso. Segin Naupas, Mejia, Novoa

y Villagbmez (2014), esta modalidad del enfoque de investigacion:
se adecla para estudiar problemas practicos o situaciones especificas, se
origind en la investigacion médica y psicoldgica. Posteriormente se utilizé
como método de evaluacién cualitativa en la sociologia y en la educacion.
Es una opcion metodoldgica para ser utilizada en una investigacion
sisteméatica y profunda de un caso en concreto: una persona, una
organizacion, un acontecimiento, una familia, etc. (p. 356).

Por otro lado, es necesario indicar que es un estudio de caso Unico pues

abordd una situacion desconocida, por la carencia de estudios previos, sobre qué
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estrategias de comunicacion implementa Starbucks Coffee Peru frente a la diversidad
sexual y de qué manera se relaciona con la percepcion de su imagen corporativa.
Esto fue posible a través de la recoleccion de datos o pruebas fidedignas, ricas en
informacidn, provenientes de los puablicos mas importantes para cualquier empresa;

es decir, colaboradores y consumidores.

Sin embargo, no fueron necesarias cantidades exorbitantes, ya que solo se
requeria que presenten las mismas caracteristicas en comun (Neiman y Quarante,
2006, en Naupas, et al., 2014). Por lo tanto, era necesario conocer a quiénes estan
dirigidos sus servicios y productos. De este modo, se pudo delimitar de quiénes se
obtendria informacion para analizarla y profundizar el conocimiento de esta

investigacion.

Poblacion y muestra

En primer lugar, fue necesaria la delimitacion del publico a analizar, quienes en este
estudio de caso fueron de Lima Norte y Callao. Asimismo, fue necesario aclarar que
las politicas internas de Starbucks Coffee Per( estan dirigidas a toda la corporacion
en general. Simplemente se delimitdé que la presente investigacion se centre
explicitamente en el estudio de las audiencias en Lima Norte y Callao de Starbucks

Coffee Pert por el alcance de la presente investigacion.

Este estudio de caso estd enfocado en dos poblaciones diferentes y explicitas,
para asi responder con coherencia a las preguntas del problema de investigacion. La
primera de ellas es el publico interno conformado por los colaboradores de Starbucks
Coffee Per0. La segunda poblacion son los clientes de la organizacién, ya que son el

nexo directo con el cual interactua el publico interno.

En el caso del publico interno de Starbucks Coffee Per(, durante la
realizacion del estudio, se conté con mas de mil colaboradores aproximadamente a
nivel nacional (Starbucks Coffee Company, 2019). Por ello, se realizd una muestra
representativa de esta poblacion para la investigacion cualitativa. No necesariamente

a un alto porcentaje de esta poblacion, sino una muestra rica en informacion.
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En Lima Norte, Starbucks Coffee Perl poseia cuatro tiendas, dos de ellas
ubicadas en el centro comercial Megaplaza, y las otras dos en el centro comercial
Plaza Norte. En el Callao esta empresa contaba con cuatro puntos de venta, una
ubicada en el Mall Aventura Plaza Bellavista, otra en el centro comercial Minka, y
las otras dos en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez (Starbucks Coffee
Company, 2019).

Para la muestra representativa se dispuso a seleccionar dos de las tiendas
mencionadas, la cuales fueron Starbucks Aeropuerto | y Starbucks Plaza Norte 1.
Esto se debe a que ambas tiendas tienen en comudn la afluencia de clientes
extranjeros, dado que una esta en un aeropuerto de clase internacional y la otra en un
centro comercial que cuenta con el “terrapuerto mas grande del Peri” (Agencia de

noticias Lima Norte, 2010).

En este contexto se sabe que los colaboradores de Starbucks Coffee, al menos
en estas sedes, interacttian con personas provenientes de otras culturas y costumbres.
Por lo tanto, deberian estar predispuestos frente a la diversidad. Cabe resaltar que
tanto en el aeropuerto como en el centro comercial Plaza Norte existian dos tiendas,
pero se selecciond a las mas antigua de cada lugar. Asimismo, la muestra fue de diez
colaboradores necesarios, entre los que se desprenden gerentes de tienda, asistentes
de tienda y baristas de tiendas.

Sin embargo, para enriquecer ain mas esta investigacion se intentdé tomar
como muestra a cuatro colaboradores de la marca en general, como muestra de
caracter complementario, cuyos cargos son gerente de marca, gerente de Marketing,
gerente de Recursos Humanos y gerente Area. Todo ello hizo un total de catorce

colaboradores como muestra de audiencia interna de la organizacion.
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Tabla 1:. Muestra de colaboradores complementaria

Cargo Lugar de trabajo
Gerente de marca. Starbucks Coffee Peru.
Gerente de Marketing. Starbucks Coffee Perd.
Gerente de Recursos Humanos. Starbucks Coffee Perd.
Gerente de Zona o Area Starbucks Coffee Peru.

Tabla 2: Muestra de colaboradores necesarios

Cargo Lugar de trabajo
Gerente de tienda. Starbucks Aeropuerto I.
Gerente de tienda. Starbucks Plaza Norte I.

Asistente de tienda. Starbucks Aeropuerto I.
Asistente de tienda. Starbucks Plaza Norte I.
Barista de tienda. Starbucks Aeropuerto I.
Barista de tienda. Starbucks Aeropuerto I.
Barista de tienda. Starbucks Aeropuerto I.
Barista de tienda. Starbucks Plaza Norte I.
Barista de tienda. Starbucks Plaza Norte I.
Barista de tienda. Starbucks Plaza Norte I.

Por otra parte, en cuanto a publicos externos se planteé una muestra de
dieciséis clientes de Starbucks Coffee. Para localizar a los clientes de esta empresa
fue necesario recurrir en calidad de usuario a las instalaciones y realizar la
observacién in situ. Asi, la muestra se realizd mediante la identificacion en los

establecimientos mencionados, a través de la observacion de campo.
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En el caso de Starbucks Aeropuerto no fue un requisito indispensable
consumir a diario en dicha tienda. En otros términos, a diferencia de Starbucks Plaza
Norte, ubicada en un centro comercial permitiendo que los clientes accedan con
mayor facilidad al establecimiento, en Starbucks Aeropuerto los clientes solo
consumen cada vez que estan por irse de viaje 0 en caso trabajen dentro o alrededor
de sus inmediaciones. Pues, no habria logica que se desplacen hasta dicho punto,
habiendo otros puntos en Callao o Lima Norte.

No obstante, estas personas si conocian la tienda requerida y habian
consumido en dicho punto de venta, pero en su dia a dia son mas frecuentes en otras

tiendas mas cerca a su domicilio, centro de labores, casas de estudios, etcétera.

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Para desarrollar adecuadamente el paradigma de investigacion cualitativo es
necesario obtener informacion de calidad a través de instrumentos de recoleccion que
garanticen profundidad de analisis. Por ello, una vez delimitada la muestra se
procedié a realizar el recojo de informacion mediante dos técnicas: entrevistas
semiestructuradas y focus group. Ademas, desde un principio se consider6 al analisis

de documentos como un instrumento complementario.

Cada técnica e instrumento fue revisado y validado rigurosamente por
especialistas expertas en la materia. Es decir, para proceder con la recoleccién de
datos e informacion, fueron acreditados y aprobados por tres especialistas en
comunicacion corporativa integral y gestién de imagen corporativa. Cabe resaltar que
todas las especialistas, ademas de la vasta experiencia en la consultoria y estrategias
de comunicacion empresarial, tienen grado de magister. Esto acredita que los
instrumentos fueron revisados por expertos en la teoria y en la practica de la

comunicacion corporativa.

Una de las validadoras es estratega de comunicacion corporativa integral,
gestion de crisis, reputacion e imagen corporativa. Otra es especialista en

comunicacion organizacional y direccion de empresas aplicadas en la comunicacién
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externa. Otra de las especialistas es comunicadora corporativa especializada en

comunicacion interna y consultora de clima organizacional.

Por lo tanto, la validacién de los instrumentos contd con multiples miradas

que aprobaron los criterios planteados para el desarrollo de la tesis. De este modo, se

aseguro que los especialistas conocieran a profundidad el tema y enfoque propuesto

para la investigacion.

2.3.1.

Entrevistas semiestructuradas

Para la presente investigacion se procedid a realizar entrevistas
semiestructuradas las cuales permiten recopilar datos cualitativos, ya que son
flexibles permitiendo que el investigador adicione preguntas para enfatizar o
precisar ciertos puntos, segun la teoria de Hernandez et al. (2014). Asimismo
se realizaron preguntas partiendo desde las generales o faciles hacia las

complejas 0 mas sensibles.

En un principio se plantearon diez entrevistas necesarias con los
miembros o colaboradores de las tiendas analizadas. Entre ellos: gerentes de
tienda, asistentes de tienda y baristas, quienes son el nexo directo con los
clientes de la organizacién. Asimismo, se planted cuatro entrevistas en caracter
complementario. Es decir, gerentes de la plana mayor de la organizacion en

Peru.

Las entrevistas con los colaboradores de Starbucks Coffee Per( se
realizaron indiscriminadamente de su edad, género, orientacion sexual y/o
identidad de género. En otros términos, el Unico requisito para a ver sido
considerado parte de la muestra fue poseer alguno de los cargos mencionados,
en la tabla n.° 1, en la tabla n.° 2, y haber pertenecido a la empresa durante el

periodo de la investigacion.

No obstante, se lograron doce entrevistas a la muestra seleccionada. No
se obtuvo la participacion de la gerencia de marca, ni la de Marketing, ni la de
Recursos Humanos. En contraste, se obtuvo una entrevista adicional con un

colaborador de Starbucks Aeropuerto.
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Por un lado, se entablo una conversacion telefonica con la gerente de
marca, pero debido a su cargada agenda no se pudo realizar la entrevista. En la
conversacion, coment6 que no tendria problemas en dialogar para el desarrollo
de la tesis, pero no podria concretar alguna entrevista debido a sus maltiples

COmMpPromisos.

En el caso del gerente de Marketing, no se obtuvo conversacion con
esta persona. Esto sucedid debido a que, durante la recoleccion de informacion,
la posicion de la persona estaba en estado transitorio y el puesto no tenia
persona a cargo. No obstante, se intentd entablar comunicacion, via e-mail, con
un representante del area indicada, pero hasta el cierre de esta investigacién no
se obtuvo respuesta. En el caso del representante de la gerencia de Recursos
Humanos, se tuvo comunicacion con esta persona, pero por CoOmpromisos ya

planificados con meses de anterioridad no se pudo concretar la entrevista.

Cabe resaltar, que esto no fue impedimento para desarrollar la
investigaciéon, puesto que se obtuvo abundante informacién de otros
colaboradores planteados en un inicio. Es decir, con los colaboradores de
Starbucks Coffee se entablaron las entrevistas. Ademas, se concretdé una
entrevista con una gerente de Area propuesta en la tabla n.° 1, en
representacion de la plana mayor de la organizacion. Esto garantiz6 calidad de
informacién, ya que se obtuvieron los discursos sobre la gestion de la
comunicacion empresarial de Starbucks Coffee en Perl por parte de

colaboradores de diversos rangos de la empresa.

Focus group

Se efectuaron un total de dos focus group. En un principio se planificé contar
con ocho asistentes por evaluacién. Sin embargo, esto no fue asi debido a la

disponibilidad de los clientes. En total se contaron con catorce participantes.

Por un lado, se conto con la participacion de ocho clientes de Starbucks
Plaza Norte y seis clientes de Starbucks Aeropuerto. De este modo, se

garantizo la amplitud de miradas y opiniones sobre un mismo tema en comun.
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Es decir, manifestaron su postura frente a las estrategias de comunicacion ante
a la diversidad ejecutadas por Starbucks Coffee en otros paises y la

contrastaron con el contexto peruano.

Del mismo modo que en las entrevistas, no se discrimind género,
orientacion sexual y/o identidad de genero para esta evaluacion. Los clientes
fueron identificados mediante la observacion en las tiendas. Para este publico
externo analizado, el principal requisito era que debieron ser mayores de edad.

Asimismo, debieron ser clientes frecuentes de Starbucks y haber
consumido en las tiendas de Aeropuerto o Plaza Norte. Otro punto a tener en
cuenta fue que, una vez finalizada la evaluacion, los participantes del focus
group firmaron un cargo en donde colocaron sus datos, firmas y tienda a la que

representaban como clientes externos.

Es importante mencionar que dichos documentos no estan expuestos en
los anexos de esta investigacion por temas de confidencialidad dentro de los
aspectos éticos. Sin embargo, el tesista puede proporcionar un enlace en donde
estdn ubicados en caso sean necesarios para verificar la transparencia de la

presente investigacion.

Andlisis de documentos

La revisién de documentos es enriquecedora, ya que este proceso permite
visualizar la manera en la que la organizacion se representa y expone ante la
sociedad. Es decir, el documento es netamente redactado por la organizacion,
por lo tanto, hubiese sido de gran aporte para ampliar los horizontes del
comportamiento comunicacional de Starbucks Coffee.

Tabla 3: Documentos complementarios.

Documentos de Starbucks Coffee Peru

Plan de Comunicacion.
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Caodigo de Etica.

Reglamento Interno.

Pagina web oficial Starbucks Coffee Perd.

Pagina oficial de Facebook Starbucks Coffee Peru.

Cabe resaltar que no se obtuvieron los documentos internos, planteados
en un inicio. No obstante, esto no quiere decir que no existan tales documentos,
solo que se omitieron por un tema de proteccion de datos y procesos internos
de la organizacion. Por tal motivo, se analizd el material ofrecido en sus
canales de comunicacion publica. Es decir, pagina web oficial y pagina oficial

de Facebook.

Por ello, desde un inicio, se consideraron como herramientas
complementarias para poder contrastar informacion. En otros términos, el no
tener acceso a ellos no perjudicé el rumbo de la investigacion, ya que se obtuvo

material de fuentes directas a través de las entrevistas y focus group.

Ademas, en la pagina web y redes sociales de Perl se investigo la
presencia de material o contenido difundido que haga referencia a su postura

frente a la diversidad, tal y como lo hace la organizacion en otros paises.

2.4. Aspectos éticos

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion se tuvieron en cuenta algunos
aspectos éticos partiendo de la teoria de rigor en investigacion cualitativa de autores
reconocidos y con amplios conocimientos en paradigmas de estudios de este nivel.
Esto se realizo con la finalidad de obtener resultados de calidad y asi asegurar el

nivel de profesionalizacion en investigacion de campo.

Siguiendo la teoria de Hernandez et al., (2014), se tomaron en cuenta los

siguientes aspectos éticos:
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Primero, Dependencia, esto garantizO que la investigacion se realizd con
pertinencia. Ademas, permitio detallar los criterios y/o caracteristicas de seleccion de
las muestras e instrumentos, explicando el contexto de la recoleccion y la

incorporacion en el analisis.

Segundo, Credibilidad. Este aspecto acredita que en el andlisis de resultados
se plasmen a profundidad los conocimientos, experiencias y conceptualizaciones de

los participantes.

Tercero, Transferencia, ya que este aspecto permite comparar el contexto de

los resultados con otras realidades en paralelo y asi determinar el nivel de similitud.

Cuarto, Confirmacion, puesto que esto implicé obtener los datos de manera

minuciosa directamente desde las fuentes.

Por otro lado, se consideraron aspectos éticos relevantes segln otros
metoddlogos (Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez, 2014). Entre ellos: Dignidad
Humana y Confidencialidad, con el propdsito de salvaguardar la integridad y
proteger la identidad de los participantes. Por ello, las transcripciones de los
instrumentos, asi como audios y videos, estan en una carpeta privada. Puesto que esta
investigacion parte del prejuicio y discriminacién hacia un grupo poblacional

considerado minoria, como lo es la comunidad LGTBI.

Por ultimo, Objetividad. Este aspecto es uno de los ejes principales que rigen
toda investigacion, ya sea cualitativa o cuantitativa. De este modo, se garantizé
primar la basqueda de la verdad, por encima de todas las cosas, en los contextos

estudiados.
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CAPITULO 3. RESULTADOS

Es importante empezar este capitulo mencionando que toda la informacion descrita a
continuacidn fue recogida desde el lunes 7 de mayo de 2019 hasta el sdbado 15 de junio de
2019. En el capitulo se muestra de forma detallada los resultados de la investigacion

empirica, con la finalidad de responder a las preguntas de investigacion para esta tesis.

Se identifico qué estrategias de comunicacion interna desarrolla Starbucks Coffee
en Peru frente a la diversidad sexual. Luego se identificd qué estrategias de comunicacion
externa ejecuta Starbucks Coffee Per(, en Lima Norte y Callao, para informar
publicamente a sus audiencias sobre su postura frente a la diversidad sexual.
Posteriormente, se pudo describir qué percepcion tienen los clientes de la imagen de
Starbucks Coffee frente a sus estrategias de comunicacion ante la diversidad sexual en
Lima Norte y Callao.

Todo ello permitié conocer como se relacionan las estrategias de comunicacion
corporativa, internas y externas, de Starbucks Coffee Peru frente a la diversidad sexual con

la percepcion de su imagen en Lima Norte y Callao en mayo y junio de 2019.

A pesar de que Starbucks Coffee es una marca internacional, su comunicacion
empresarial en Peru, no esta precisamente dirigida por algun departamento especializado
en Comunicaciones. Esto se debe a que la comunicacion interna es gestionada por el area
de Recursos Humanos y la comunicacion externa por el area de Marketing. “La
comunicacion con Marketing y Recursos Humanos es por correo. Cuando nos visita
Recursos Humanos nos hace preguntas sobre el clima laboral” (Elizabeth, entrevista, 7 de
mayo de 2019)*.

Durante la recopilacion de datos, no se supo de la existencia de algun area o
jefatura que trabaje directamente temas de comunicacion o imagen dentro de la
organizacion. Incluso, por testimonio de una lider de tienda con mas de 9 afios en la marca,
Starbucks Coffee Per( no cuenta con un area encargada de dirigir la comunicacion

corporativa.

1 Elizabeth. (7 de mayo de 2019). Entrevista telefonica con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
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Llevo trabajando casi 9 afios en la marca y nunca he visto un area de
Comunicaciones en la empresa. De hecho, solo el area que existe, actualmente,
es la de Marketing ... Estan enfocados en ventas, en promociones de sus
productos ... En los 9 afios que vengo trabajando no he visto un plan de
comunicaciones en la marca (Karen, entrevista, 10 de mayo de 2019)2.

Esto no quiere decir que la empresa no gestione la comunicacion empresarial

propiamente dicho. Sino que es importante aclarar que las estrategias de comunicacion,
tanto internas como externas, son dirigidas o disefiadas desde otras areas de la empresa.

Esta informacion se obtuvo mediante las entrevistas con los colaboradores de
Starbucks Coffee Per(, entre ellos: gerente de Area, gerentes de tienda, asistente de tiendas
y baristas en general. Es asi que durante la entrevista confirmaron que las estrategias o
decisiones comunicacionales eran dirigidas tanto por el &rea de Recursos Humanos o

Marketing.

3.1. Estrategias de comunicacion interna que desarrolla Starbucks Coffee frente a la

diversidad sexual en Peru

A continuacion, se procede a detallar las estrategias de comunicacion interna
identificadas durante el recojo de informacion. Para ello, se ha subdivido en distintos

items identificados para ofrecer una mayor claridad con respecto a los hallazgos.

3.1.1. Politicas internas sobre diversidad sexual

Existen tacticas que han sido elaboradas pensando en la diversidad que
convive dentro de la organizacion. Desde Reglamentos Internos, Manual de

Operaciones Yy hasta distintivos en alusion de apoyo a lo diverso.

2 Karen. (10 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Callao.
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Explicitamente dice en el Manual de Operaciones y en las
politicas de la empresa que abrazamos y respetamos cualquier
tipo de diversidad. ... [La no discriminacion] esta dentro de
nuestras politicas. El respeto hacia todas las personas,
indiferentemente de su opcion sexual, de su religion de su
nacionalidad. Esto estd penado dentro de nuestras politicas. El
respeto hacia todas las personas es algo no-negociable para

nosotros (Andrea, entrevista, 7 de mayo de 2019)3.

Sin embargo, esto no se ha comunicado de forma eficiente en toda la
empresa. Puesto que, algunos colaboradores ni siquiera saben que la
organizacion se preocupa por la diversidad existente dentro de sus

instalaciones.

Esto se comprueba en el contraste del testimonio de Andrea, gerente
de area de Starbucks, con lo dicho por otros gerentes de tienda. “En el
ultimo reglamento no esté actualizado, ni definido. Pero simplemente, en las
reuniones o capacitaciones, si se les hace hincapié de que debemos ser con

todos por igual” (Jhanett, entrevista, 8 de mayo de 2019)*.

Asimismo, Elizabeth, asistente de tienda de Starbucks Coffee Plaza
Norte, tiene otro discurso. “Existe un Cddigo de Etica, para la no-
discriminacion. No pueden discriminar en general. No [dice] por el color de
piel, no por donde vives, no por la orientacion sexual. Es simplemente no
discriminar. Es solo respetar” (entrevista, 7 de mayo de 2019)°. Es decir, no
se aborda explicitamente el tema de la no-discriminacion a la diversidad

sexual en si.

Similar postura a la de Elizabeth, es lo que afirma Karen, gerente de

tienda de Starbucks Coffee Aeropuerto, quien asegura:

3 Andrea. (7 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
4 Jhanett. (8 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
5 Elizabeth. (7 de mayo de 2019). Entrevista telefonica con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 55



UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Tenemos el Cadigo de Etica, y en este si se habla sobre el respeto.
No solo entre varon y mujer, sino en forma muy general. El
respeto, la honestidad. En formas generales si abordan este tema
[sobre diversidad sexual]. ... No existe algo detallado, pero si

existe en forma general (entrevista, 10 de mayo de 2019)°.

Ante esto, se halld que la comunicacion de empresa y, en especial
sus estrategias, no son transmitidas con claridad en toda la compafiia, ya que
no todos sostienen la misma tesis. No se niega la existencia de los
documentos que los entrevistados afirman tener o las lineas que afirman
haber leido. Sin embargo, es evidente que la informacién o comunicacion

recibida es distinta en cada testimonio.

Por otro lado, desde la informacion brindada por los baristas se
observan que las posturas también son diversas. Hans (entrevista, 11 de
mayo de 2019)’, barista de Starbucks Coffee Aeropuerto, afirma que “es
parte ... de la ética, del lineamiento, respetar a cada persona tal y como es.
Si lo he visto [politicas internas explicitas sobre diversidad sexual dentro
del Codigo de Etica]”. No obstante, Andy, barista de Starbucks Coffee
Plaza Norte, sentencia no haber visto un reglamento donde Starbucks

indique su apoyo a la diversidad sexual (entrevista, 7 de mayo de 2019)8.

Por su parte, Alexandra (entrevista, 6 de mayo 2019)°, barista trainer
de Starbucks Coffee Plaza Norte, manifiesta: “cuando ingresamos [a la
marca] si nos dan un reglamento, pero no recuerdo exactamente si hay un
tema sobre la comunidad [LGTBI]”. En contraste, Jorge, barista de
Starbucks Coffee Aeropuerto, comenta que sabe que si existe, porque se lo
explicaron en su induccién al ingresar a la marca, pero no lo ha leido como
tal (entrevista, 10 de mayo 2019)%.

6 Karen. (10 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Callao.

7 Hans. (11 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacidn]. Callao.

8 Andy. (7 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.

9 Alexandra. (6 de mayo de 2019). Entrevista telefonica con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
10 Jorge. (10 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Callao.
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En general, sobre este punto no se observa uniformidad en los
discursos, ya que cada quién tiene su propio argumento sobre la existencia
de politicas internas indexadas dentro del Reglamento Interno, Codigo de
Etica, o algin documento oficial de Starbucks Coffee a favor de la
comunidad LGTBI.

Distintivos en favor de la diversidad sexual

A finales del 208, segun la informacion obtenida por algunas de las fuentes,
se implemento el libre uso en tiendas de un distintivo como simbolo de
apoyo a la diversidad sexual. Esto consistia en llevar en el pecho, o mejor
dicho sobre el mandil, un pin [prendedor] con el logo de Starbucks Coffee y
la bandera de colores representativa de la comunidad LGTBI. Con ello, la
marca pretendia dar a conocer entre sus colaboradores el apoyo por la

diversidad sexual.
Andrea, gerente de Area de Starbucks Coffee, comenta que:
Hemos lanzado el pin de diversidad, que es con la bandera LGTB
[LGTBI], y lo usan los partners que quieran usarlo en turno en
sus mandiles. ... Ha sido lanzado recién este afio. En Seattle una
de las banderas que flamea es la del LGTBI y lo hemos hecho en
forma de pines (entrevista, 7 de mayo de 2019)*!
Sobre este punto los lideres en tienda tienen conocimiento al
respecto. Sin embargo, no creen que su ejecucion involucré o fue

comunicada a toda la marca. Ante esto Jhanett, gerente de tienda de

Starbucks Coffee Plaza Norte, considera que:
A nivel interno, no ha sido una campafia al 100 %, pero si

tuvieron la iniciativa de tener unos pines que significa la

11 Andrea. (7 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
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diversidad sexual [y] que nosotros somos tolerantes ante esto. En
Estados Unidos, Starbucks participa de marchas, poniendo sus
banderas [LGTBI]. Aca en Perd no hemos llegado a eso, pero

creo que es un buen inicio (entrevista, 8 de mayo de 2019)2,

llustracion 1: Bandera LGTBI en una tienda de Estados Unidos (Peiper,
2019).

Asimismo, Karen, gerente de tienda de Starbucks Coffee
Aeropuerto, opina que:

En general, todo el equipo de trabajo de cada tienda lo puedan
usar, pero como motivo de respeto, de identificacion. Pero, no hay
otro mensaje mucho mas claro o0 més pronunciado. De repente por
las redes sociales pudieron lanzarlo, [sin embargo] fue algo muy

interno. Pero, si algun cliente preguntaba si debiamos explicarle

12 Jhanett. (8 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
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que era por el respeto por aquellas personas con otra orientacion

sexual (entrevista, 10 de mayo de 2019)*,

Es decir, ambas gerentes de tienda coinciden en que se pudo explotar
mas, en cuanto a la comunicacion de este distintivo, a traves de los
diferentes canales oficiales de comunicacion de la marca. Karen, por su
parte, sugiere que se debié comunicar via externa, mediante redes sociales,

para mostrar publicamente el apoyo a la comunidad, mas no fue asi.

lustracion 2: Pin LGTBI (Starbucks Partners, 2014).

Por otro lado, algunos baristas informaron que sabian de la
existencia de los pines, pero nadie se los detall6. Franco, barista de

Starbucks Coffee Plaza Norte, comenta que:

Sobre el nuevo distintivo [pin LGTBI] no estaba del todo
comunicado. Si habia visto que habia distintivos; por ejemplo,

para campafia de la no-violencia contra la mujer. Ellos [los

13 Karen. (10 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Callao.
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gerentes] tenian un pin, pero directamente para las orientaciones
no ... No se han sentado a detallarme para qué es el motivo [sobre
el nuevo distintivo LGTBI]. Yo si lo he visto, pero no me lo han

explicado (entrevista, 8 de mayo de 2019)4.

En respaldo de este discurso, André, barista de Starbucks Coffee
Aeropuerto, detalla que nunca ha visto que se comunique claramente
[postura frente a la diversidad sexual] (entrevista, 11 de mayo de 2019)*°.
Del mismo modo, Johnny, asistente de tienda de Starbucks Coffee
Aeropuerto, comenta que no ha visto ningun tipo de camparias de este tipo,
refiriéndose a la visualizacion de alguna en apoyo a la diversidad sexual
(entrevista, 11 de mayo de 2019).

Otra situacion, es la que asegura Mirelly, barista de Starbucks
Coffee Aeropuerto: “me parecié genial [el pin con la bandera LGTBI]
porque dijeron que lo podiamos usar nosotros, para que vean que apoyamos

y que no estamos en contra” (entrevista, 10 de mayo de 2019)*’.

Hans, barista de Starbucks Coffee Aeropuerto, también comenta

estar enterado del tema aludiendo que:
Hace algunos meses, Starbucks lanz6 ... su apoyo a lo LGTQB
[LGTBI dicho de otro modo] con respecto a unos pines que se
daban en la tienda a las personas que apoyaban a las personas con
este tipo de orientacion sexual ... dando a entender que apoyabas
a esta causa (entrevista, 11 de mayo de 2019)*,
Esta situacion, confirma lo dicho por las gerentes de tienda

entrevistadas. Quienes consideran que la campafia no fue lazada en su

totalidad o en todo caso pudo ser comunicada de una manera mas abierta.

14 Franco. (8 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.

15 André. (11 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Callao.
16 Johnny. (11 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacidn]. Callao.
17 Mirelly. (10 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Callao.
18 Hans. (11 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Callao.
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Esto muestra que las estrategias de comunicacion de Starbucks Coffee
frente a la diversidad sexual estan presentes, pero no han llegado en toda la
compafiia por igual. Es decir, no todos los colaboradores estan enterados de

las campafias lanzadas al interior de la empresa.

Esta situacion, de cierto modo, puede convertirse en una amenaza
ante una posible crisis empresarial. Puesto que algin cliente puede
visualizar el distintivo en algin mandil de los colaboradores usandolo en
alguna de las tiendas y darse con la sorpresa de que en otras tiendas no es
asi. Mas aun en dos tiendas tan cercanas como Aeropuerto y Plaza Norte.
Podria, incluso, ocurrir a que un cliente consulte sobre ello y no sepan qué

decir ante las interrogantes.

Comunicados internos con sentido de pertenencia para colaboradores
LGTBI

Sobre este punto todos los entrevistados tuvieron posturas diversas. Algunos
consideran importante emitir mensajes claros sobre la diversidad sexual

dentro de la organizacion. Otros, consideran que no se deberia realizar una

campana exclusiva o enfocada solo en colaboradores LGTBI.
Andrea, gerente de Area de Starbucks Coffee, asegura que:
Si tendriamos algo especificamente para ellos [colaboradores
LGTBI], también seria un modo de discriminacion. Y aca la idea
es tratar a todos los colaboradores por igual. Es como si
tuviéramos algo solo para mamaés, algo solo para personas
mayores. Aca [en la empresa] todos somos iguales y esto es algo

que se promueve siempre (entrevista, 7 de mayo de 2019)*.

19 Andrea. (7 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
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Desde la perspectiva de la gerente de area, es un hecho que en la
marca existen colaboradores LGTBI. Sin embargo, no se tiene un registro o
cifra de la cantidad de colaboradores LGTBI dentro de la organizacion.
Segun Andrea, este dato es indiferente para la marca, ya que no miden a la
gente por su orientacion sexual, sino por su desempefio, talento y
habilidades (entrevista, 7 de mayo de 2019)%.

Por eso considera que el disefiar una campafa solo para
colaboradores LGTBI seria sectorizarlos. Sin embargo, no por no tener una
campafa directa para estas personas significa que estén en contra. Es asi
que Andrea menciona: “no hemos tachado a ninguna persona, no hemos
dejado de contratar a nadie por su opcién, ni hemos dejado de ascender o
promover alguna posicion a alguien por su opcion o por religion o su sexo”

(entrevista, 7 de mayo de 2019)%.

Por otro lado, Jhanett, gerente de tienda Starbucks Coffee Plaza
Norte, asegura que aproximadamente hay un 15 % de colaboradores LGTBI
en toda la marca” (entrevista, 8 de mayo de 2019)?2. Frente a esta postura,
Karen, gerente de Starbucks Coffee Aeropuerto, estima que la cantidad de

colaboradores LGTBI dentro de la organizacién es de un 40 %.

Asimismo, la gerente de Starbucks Coffee Aeropuerto asegura que
en toda su experiencia en la marca en las tiendas en las cual ha trabajado el
capital humano perteneciente a esta comunidad era hasta de un 50 %
(entrevista, 10 de mayo de 2019)%.

Por ello, Karen considera que:
La marca debe ponerse mas fuerte sobre este tema y hacer algo
mas desde adentro. Es muy vaga la informacion que se tiene para
los trabajadores. Lo Unico que se ha trabajado, en los 9 afios que

tengo, ... [es] el tema de los pines y listo ... Deberiamos seguir

20 Andrea. (7 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
21 Andrea. (7 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
22 Jhanett. (8 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
23 Karen. (10 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Callao.
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los pasos de Starbucks a nivel internacional (entrevista, 10 de

mayo de 2019)%.

En otros términos, Karen considera que la empresa debe emitir
mensajes claros y directos sobre su postura frente a la diversidad sexual en
el Perd, ya que cuentan con un universo amplio de colaboradores LGTBI.
Sin embargo, también comenta que a pesar de que la marca no tenga un
mensaje claro sobre la diversidad sexual, tampoco discrimina o sectoriza a

las personas por su orientacién sexual.

De este modo, la gerente de tienda de Starbucks Aeropuerto apoya el
argumento de Andrea, gerente de area de Starbucks Coffee, en cuanto a que
la marca no se limita en contratar a alguien de una orientacion sexual
distinta. Incluso, considera que estas personas son muy extrovertidas y con
gran sentido del servicio al cliente (Karen, entrevista, 10 de mayo de
2019)%.

“De hecho, recuerdo que hace muchos afos atras, habia un
supervisor, en una de las tiendas, que era transgénero. [Esta situacion] no es
un problema. Eso no es un filtro para la empresa” (Karen, entrevista, 10 de
mayo de 2019)%.

Esta realidad también la sabe Andrea, gerente de Area de Starbucks

Coffee, quien asegura:
Es mas, lo tenemos [refiriéndose a un barista transgénero
contratado], en una de las tiendas de Lima Norte. Asi que no
tenemos mayor problema con eso. Si hay un problema, mas que
nuestro, es legal. ... Por ejemplo, este partner usa nombre de
hombre, pero su DNI esta con nombre de mujer. Entonces, si

viene la Sunafil [Superintendencia Nacional de Fiscalizacion

24 Karen. (10 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Callao.
25 Karen. (10 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Callao.
26 Karen. (10 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Callao.
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Laboral], y ve los horarios, va a decir esta chica no esta en turno,
pero esta este chico. Y en realidad es la misma persona. Pero
lamentablemente no es que €l pueda cambiar sus nombres como

él desee, como ¢él se siente (entrevista, 7 de mayo de 2019)'.
Esto, también es conocido por Elizabeth, asistente de tienda de
Starbucks Coffee Plaza Norte, quien comenta que la empresa aprovecha el

talento humano y no se enfocan en el lugar de procedencia ni sus

preferencias sexuales.
Si sé que hay una colaboradora que es de la comunidad
LGTBI, ... que no desea que la llamen por su nombre, sin0 usa
nombre de hombre ... No hay ningun problema, en realidad.
Obviamente nosotros no podemos decirles no puedes vestirte de
mujer si eres hombre. Nosotros no manejamos ese tipo de normas.
Si desean vestirse de cualquier forma, mientras esté dentro del
estandar o el dresscode [cddigo de vestimenta o uniforme] no hay
problema. Pero, si sé que esta colaboradora ... presenta un perfil
de hombre [aludiendo conocer al colaborador transgénero en
Lima Norte] (Elizabeth, entrevista, 7 de mayo de 2019)%.
Por otro lado, dentro de la muestra entrevistada, algunos baristas
consideran que, si bien Starbucks no comunica abiertamente su postura

frente a la diversidad sexual, tampoco obstaculiza el desarrollo de los

colaboradores LGTBI. Mirelly comenta que:
En la marca he visto a varios que se han desarrollado,

comenzaron como part time, luego full, ahora son supervisores.

27 Andrea. (7 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
28 Elizabeth. (7 de mayo de 2019). Entrevista telefénica con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
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Entonces, creo que la marca no le da importancia a como es la
persona en su sentido sexual. Mé&s le importa su desarrollo
profesional, sus capacidades y lo que puede dar a la empresa

(entrevista, 10 de mayo de 2019)%°.

Si bien es cierto, los colaboradores de Starbucks Coffee, tanto del
Aeropuerto como de Plaza Norte, tienen posturas divididas frente a las
estrategias de comunicacién interna frente a la diversidad sexual dirigidas
por la organizacién. Un claro ejemplo es el conocimiento acerca de las
politicas internas en favor de la comunidad LGTBI. Por un lado, se tiene el
testimonio de la gerencia de Area, quien afirma que esta estipulado dentro
de un documento oficial. Por otro lado, se recogid la version de los lideres
de tienda, quienes aseguran que se detalla de una forma muy general los

puntos que abordan a la diversidad.

Asimismo, los argumentos divididos de los baristas, ya que mientras
algunos aseguran haber identificado estas politicas, otros afirman saber que
existen pero que no las han leido. En contraste de ello, otra parte sentencia
que no hay nada que aclare la postura de Starbucks frente a la diversidad

sexual.

El mismo resultado se hall6 en cuanto a la difusion sobre el
distintivo LGTBI. Las discrepancias nacen desde el conocimiento de la
fecha exacta en la que fue lanzada esta estrategia. Asimismo, no todos estan
convencidos que el mensaje sea profundo o que se haya informado
adecuadamente a todos los colaboradores por igual sobre el propésito de

este distintivo.

Incluso, algunos colaboradores ni siquiera saben de la existencia de
este distintivo representativo de una comunidad presente en la organizacion.
No se han identificado mensajes o comunicados directos que expresen una

postura clara frente a la diversidad sexual dentro de la empresa.

29 Mirelly. (10 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Callao.
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Algunos argumentos, como el de la gerencia de Area, apunan a que
no se puede emitir un comunicado exclusivo para cierto porcentaje de
colaboradores, ya que seria sectorizar y eso también es discriminacion. Por
otro lado, las gerentes de tienda de Aeropuerto y Plaza Norte si consideran
necesaria implementar una postura clara ante un gran porcentaje de
colaboradores LGTBI.

En definitiva, la idea o materializacion de alguna estrategia de
comunicacion interna frente a la diversidad sexual si existe. Pero, la forma
en la que se proponen o desarrollan, segln la informacién recopilada, parece
no ser la mas indicada, ya que no hay uniformidad en los discursos.
Ademas, se demuestra que el concepto o propdsito de estas campafias se

tergiversa conforme varia el cargo o el rango en la organizacion.

3.2. Estrategias de comunicacion externa que ejecuta Starbucks Coffee frente a la

diversidad sexual en Peru

En el caso de Starbucks Coffee Perd, tienen una constante comunicacién con su
publico externo (clientes) a través de sus canales de comunicacion digital,
especialmente en su cuenta oficial de Facebook. Sin embargo, segun la informacién
recopilada, no se identifica ningin tipo de estrategia, campafia, comunicado o
mensaje dirigidos a su audiencia externa con referencia a una postura frente a la
diversidad sexual en Peru. Las razones fueron explicadas por miembros directos de la

organizacion.
Seglin Andrea, gerente de Area de Starbucks Coffee Per(:
Ya fue lanzado a nivel de marca [interno], no lo hacemos de la marca hacia
afuera porque ya es una cierta manera de tachar a alguien o resaltar a

alguien como algo raro y para nosotros es algo natural. Es como lanzar una
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campafia de apoyo para madres solteras. Resaltarlos es exponerlos

(entrevista, 7 de mayo de 2019)%.

Sin embargo, Jhanett, gerente de tienda de Starbucks Coffee Plaza Norte:
Todavia no nos han comentado [sobre alguna estrategia externa o campafa
para comunicar sobre apoyo a la comunidad LGTBI]. Nos hubiera gustado
participar, como lo hace Chile, como lo hace Estados Unidos. Siento ... que
aqui en Peru, no estamos capacitados, porque nos falta todavia ser mas

tolerantes, abiertos, aceptar (entrevista, 8 de mayo de 2019)3".

3.2.1. Video navidefio 2017 Comparte lo bueno desde la perspectiva de los

colaboradores

En diciembre de 2017 Starbucks EE. UU. difundié un video publicitario
para sus redes oficiales de Facebook. El video titulado Give Good, fue
difundido a nivel mundial respetando todas las tomas y escenas dentro de

este producto de comunicacion audiovisual.

La version lanzada en Latinoamérica fue titulada Comparte lo bueno
o Demos lo bueno, en algunos paises de habla hispana. En este video se
observan aparecer a distintas parejas. Entre ellas, una muy peculiar. Casi al
finalizar el video se observan a dos mujeres tomadas de la mano v,
aparentemente, tratan de darse un beso. Sin embargo, para la version

emitida en Per0 se decidid retirar la parte mencionada.

30 Andrea. (7 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
81 Jhanett. (8 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
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llustracion 3: Comparte lo bueno (Starbucks Coffee Chile, 2017).

Ante esto, Andrea, gerente de Area de Starbucks Coffee, comenta
que no tenia conocimiento sobre el video, pero que probablemente esta
decision se tomo debido a que Peru es un pais muy religioso y no se quiso

dafiar la susceptibilidad de nadie (entrevista, 7 de mayo de 2019)%.

La misma teoria sostiene Jhanett, gerente de tienda de Starbucks

Coffee Plaza Norte:
Creo que, en Pert, al no estar preparado y poder respetar las
imagenes o el corto que podian ver, lo hicieron por no herir a los
demés consumidores que podrian ver eso. Pero en 2017, ya
participaba en los pines [haciendo referencia que la marca usaba
el pin LGTBI desde la fecha indicada]. Siento que ha sido por no
dafar a los clientes que podian revisar o ver ese video (entrevista,

7 de mayo de 2019)*.

32 Andrea. (7 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
33 Jhanett. (8 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
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Sin embargo, no todos apoyan la decisién de no emitir este video
que respalda a la comunidad LGTBI. Ante esto Karen, gerente de tienda de

Starbucks Coffee Aeropuerto, sostiene que:

Me parece que debieron haber lanzado el video ... a todos los
paises por igual. Lamentablemente en nuestro pais, si no lo han
sacado es porque aun hay muchas personas ignorantes ante este
tema. Yo personalmente creo que no debieron haberlo eliminado,
hay que aprender. Si ninguna organizacion inicia ensefiando a las
personas el respeto a ... otra orientacion sexual, pues, deberiamos
dar el paso ... Definitivamente estoy en desacuerdo que no se
haya lanzado el video original y lo hayan cortado. No porque
haya personas que tengan diferentes formas de pensar debe la
marca omitir algo asi, sabiendo que en nuestra marca hay mas del
40 % de gente que pertenece a esta comunidad (entrevista, 10 de
mayo de 2019)34,

Al parecer no todos los lideres de los establecimientos de venta
comparten la decision de la compafiia. La postura de la gerente de tienda de
Starbucks Aeropuerto es muy interesante, ya que en este caso hace
referencia a que no se explica por qué eliminaron ese fragmento si la

compafiia sabe que dentro de su organizacion hay un gran porcentaje de
colaboradores LGTBI.

Esto pudo desencadenar, de cierto modo, algin malestar dentro de la
organizacion. Algun colaborador pudo haberse sentido discriminado al
excluir a la pareja LGTBI del video original. Mas aln, cuando en
sociedades latinoamericanas, como la chilena 0 mexicana, se lanzé el video

en su edicion completa.

34 Karen. (10 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Callao.
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Por otro lado, Elizabeth asistente de tienda de Starbucks Coffee

Plaza Norte, considera que:
No han querido tocar el tema. Starbucks, aqui en Pert, no ... ha
hecho ninguna campafia apoyando, pero tampoco negando ...
Desde mi punto personal, lo hicieron pensando en que Pert no
estd listo para este tipo de mensajes (entrevista, 7 de mayo de
2019)%.
Los baristas de la marca también tienen posturas muy divididas.
Algunos consideran que la forma de ocultar este fragmento es una medida

habil, otros opinan que la marca evalu6 mas sus intereses econémicos.

Franco, barista de Starbucks Coffee Plaza Norte sostiene que:
Creo que de todas formas el area de Marketing fue muy astuta, ...
porque de por si para lanzar una campafia publicitaria se debe
realizar un estudio de mercado. Entonces, para que se omita esto
se muestra una realidad ... Y la realidad es que somos
tradicionalistas (entrevista, 8 de mayo de 2019)%.
Por otro lado, una postura muy parecida manifiesta Alexandra,
barista trainer de Starbucks Coffee Plaza Norte, quien opina que:
Si se nota la diferencia [con la version de otros paises]. No
justifico a la empresa, pero dese mi punto de vista Starbucks
lanzé este video porque la sociedad peruana no esté lista para un
video asi, para evitar malos comentarios, ... para evitarse

conflictos. Es una marca, es una empresa, ve sus intereses ...

35 Elizabeth. (7 de mayo de 2019). Entrevista telefénica con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
36 Franco. (8 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
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Como toda empresa lo que busca tener mas ingresos y omitié esta

parte (entrevista, 6 de mayo de 2019)%’.

Desde la perspectiva de Johnny, asistente de tienda en Starbucks

Coffee Aeropuerto:
Lo evitaron por el sector infantil. Starbucks es para todo tipo de
publico ... sobre todo en Per lo tomarian mal, diciendo que
Starbucks esta tratando de hacer creer a los nifios que esto es
normal: un hombre con un hombre o0 una mujer con una mujer. Es

muy delicado (entrevista, 11 de mayo de 2019)%,

Sin embargo, Mirelly, barista de Starbucks Coffee Aeropuerto,
sostiene que el pais no tiene una mentalidad abierta como los otros y
considera que seguimos atrasados en estos temas. Pero, que se les pudo
explicar a los nifios, en el supuesto caso de que hayan visto el video, que es
como ver besarse a una pareja heterosexual (entrevista, 10 de mayo de
2019)%.

Existen distintas opiniones frente a la carencia de estrategias de
comunicacion externa de Starbucks Coffee Per( ante la diversidad sexual.
Algunos, como Andrea y Johnny, consideran que no se puede o no se debe
hablar de esto porque seria discriminante para los miembros de la
comunidad LGTBI, ya que visibilizarlos es exponerlos a una discriminacién
inmediata. En contraste, hay quienes consideran que es importante marcar

desde ya una postura clara frente a la diversidad sexual.

Se identificd que la Unica posible estrategia de comunicacién externa
para informar publicamente una postura de apoyo a la diversidad sexual es
la implementacion del pin de la diversidad. Sin embargo, esta estrategia de

participacion activa es un distintivo que fue desarrollado por la organizacion

37 Alexandra. (6 de mayo de 2019). Entrevista telefénica con el autor. [Archivo digital de grabacidon]. Lima.
38 Johnny. (11 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Callao.
39 Mirelly. (11 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Callao.
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para transmitir la cultura abierta a todo tipo de diversidad de la empresa

entre los mismos colaboradores. Ademas, no todos los trabajadores

estuvieron informados sobre ello ni se identific6 uniformidad en sus

discursos frente a este distintivo.

Starbucks Coffee Pert aborda la diversidad de una manera muy

general. Es decir, abrazan la diversidad desde todas sus formas, como la

cultural, racial, sexual, etc. Incluso, en su pagina web institucional

www.starbucks.com.pe se explica solo sobre la diversidad cultural.

Tabla 4: Ficha de andlisis de documentos - Anélisis de pagina web.

Analisis de pagina web-Starbucks Coffee Peru
www.starbucks.com.pe

de la diversidad sexual

Si | No Observacion

Mensajes  dirigidos en No se evidencian mensajes
favor de la comunidad X | dirigidos en favor de la
LGTBI diversidad sexual.

Mensajes claros donde se No se evidencian mensajes
evidencie el respeto por la X | claros en donde se indique el
diversidad sexual respeto por la diversidad sexual.
Mensajes claros en contra X No se identificaron.

Comentarios sobre el documento analizado:

En su pagina web oficial Starbucks Coffee se muestra como una marca que
estad a favor de la diversidad de manera general.

Cabe de destacar que, en la pagina de otros paises, como en la de EE. UU.,
muestran una postura clara y explicita sobre su apoyo a la diversidad
sexual dentro de su organizacion.
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En definitiva, todos los colaboradores entrevistados coinciden en
que Starbucks Coffee es una marca que estd en contra de la discriminacion
por cualquier tipo. Estan abiertos a la diversidad y apuestan por un grupo de
trabajo diverso. Mas no existe alguna estrategia de comunicacion
planificada directamente a nivel externo que sea explicita donde se aborde

temas de diversidad sexual.

3.3. Imagen corporativa de Starbucks Coffee, en Lima Norte y Callao, frente a sus

estrategias de comunicacion ante la diversidad sexual

El hecho de tener colaboradores trabajando en armonia, contentos y comprometidos,
permite que la imagen de la organizacion se visibilice de forma dptima desde el
ambito externo. En este contexto, Hans, barista de Starbucks Aeropuerto, comenta
que el trato en Starbucks es igual para todos y que esto garantiza que todos los

colaboradores se sientan identificados con la empresa:
Aqui en la tienda, he trabajado con personas con un montén de personas
que son de diferentes orientaciones sexuales: homosexuales, gays,
lesbianas. Es mas, no solo en esta tienda, también en otra tienda he
trabajado y siempre he visto a este tipo de personas que tiene estos ...
gustos. Es mas, yo también pertenezco a uno de estos y siempre me he

sentido muy bien aceptado (entrevista, 11 de mayo de 2019)%.

3.3.1. Imagen de Starbucks Coffee desde el criterio de los colaboradores

Hans, barista de Starbucks Aeropuerto, comenta que Starbucks Coffee es un
ambiente acogedor en todos los sentidos. Por eso el publico “percibe [a la

imagen de Starbucks] como un buen ambiente a donde puedes ir a pasarla

40 Hans. (11 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Callao.
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bien, a disfruta con tus amigos, a tomarte selfies ... Un ambiente donde te

puedes sentir bien acogido” (entrevista, 11 de mayo de 2019)*.

Mirelly, barista de Starbucks Coffee Aeropuerto, opina que los
clientes tienen un concepto positivo de la imagen de Starbucks, ya que ella
evidencia que: “les gusta [pasar tiempo en la tienda], porque ... tratamos de
darles comodidad y cambiarles su dia ... cambiarles el dnimo, tratar de
mejorar su dia” (entrevista, 11 de mayo de 2019)*2. Del mismo modo, Andly,
barista de Starbucks Coffee Plaza Norte, comenta que ellos ofrecen un
entorno calido para su pablico. Ademas, asegura gue los clientes ven que en
la marca no existe ningun tipo de discriminacion (entrevista, 7 de mayo de

2019).

Una postura muy similar es la que tiene Johnny, asistente de tienda
de Aeropuerto. El comenta que el pablico llega a la tienda por la experiencia
que ofrecen y que ademas ellos no toman en cuenta si los atiende un
colaborador de una orientacién sexual distinta (entrevista, 11 de mayo de

2019)*. Sin embargo, también relata que:

Hemos tenido una experiencia [mala] aqui, en un turno con varios
partners de una opcion sexual diferente, y un cliente se quejo de
que porqué habia muchas personas gays atendiendo ... Solo lo
exclamo, diciendo que deberian contratar personal que sepan bien
lo que quieren. El punto es que le molestd que estos chicos estén
en el punto de caja ... tom6 su bebida y se fue molesto
(entrevista, 11 de mayo de 2019)%.

Del mismo modo Karen, gerente de tienda Starbucks Aeropuerto,

considera que los clientes no saben que la marca apoya abiertamente a la

comunidad LGTBI porque “no hay algo que ampare a ... [los]

41 Hans. (11 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Callao.
42 Mirelly. (11 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Callao.
4 Andy. (7 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.

44 Johnny. (11 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Callao.
45 Johnny. (11 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Callao.
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colaboradores, ... a las personas en general”. Incluso, cree que deberia

trabajarse el tema desde cero en la organizacion y ser una empresa pionera

frente a este tema (entrevista, 11 de mayo de 2019)%.

Por su parte, Jhanett, gerente de tienda Starbucks Plaza Norte, afirma
que ha escuchado comentarios negativos y positivos en cuanto a sus
acciones publicas frente a la diversidad sexual. Especificamente sobre el pin
LGTBI, comenta que, entre los pocos clientes que lo han visto, algunos
celebran tal hecho y otros estan en contra. Sin embargo, asegura que
Starbucks es una marca que esta abierta a la diversidad sexual, pero todavia
no han elaborado un plan definido o una estrategia clara frente a este tema
(entrevista, 8 de mayo de 2019)*'.

Desde otro angulo, Andrea, gerente de Area de Starbucks Coffee,

considera que:
Starbucks se proyecta como una empresa que acoge la diversidad
en cualquiera de sus formas. Es lo que nosotros también siempre
hacemos saber a nuestros partners. Desde el dia uno que entran,
saben que acogemos la diversidad y creo gque eso se proyecta, mas
que con palabras o alguna campafia que iniciemos, con hechos
tangibles como que encontramos en cualquiera de nuestras tiendas
partners que tienen cualquier opcion sexual, sin tapujos. Es mas,
también en oficinas, sin mayor escandalo (entrevista, 7 de mayo

de 2019)“.

46 Karen. (11 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Callao.
47 Jhanett. (8 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima
48 Andrea. (7 de mayo de 2019). Entrevista personal con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 75



UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

3.3.2. Imagen corporativa de Starbucks Coffee desde la percepcion de los

clientes

Una realidad se puede analizar desde la perspectiva de los mismos
colaboradores, quienes comentan acerca de su imagen corporativa desde la
experiencia diaria con los consumidores. Sin embargo, otro angulo es la
percepcion de los clientes. Para ello, mediante dos focus group, se obtuvo

informacion desde la mirada de este pablico externo.

La construccién mental que tienen los clientes sobre la marca es que
“es una gran organizacion. En general, [ofrecen] un buen trato” (Juan, focus
group, 8 de junio de 2019)*. De mismo modo, Renzo, cliente de Starbucks
Plaza Norte, opina que es una empresa con gran posicionamiento en el
mercado (focus group, 8 de junio de 2019)*°. Asimismo, Nelva, cliente de
Starbucks Plaza Norte, comenta que lo que mas le agrada de la marca es la
atencion personalizada que recibe. Considera que la accion de Starbucks, al
colocar su nombre en el vaso la hace sentir que la consideran parte de la

empresa (focus group, 8 de junio de 2019)%.

Asimismo, estan las posturas que ven a Starbucks como un lugar
acogedor que permite relajarse y despegarse del ambiente cargado de sus
trabajos (Stefanny, focus group, 8 de junio de 2019)°2. Asi también, otros
clientes de Starbucks Plaza Norte aseguran que el servicio de calidad y el
beneficio de obtener la clave Wi-fi libre es un plus. A criterio de ellos,
debido a su calidad en los productos, no tienen competencia directa (Mariel,

focus group, 8 de junio de 2019)%,

De la misma forma, hay quienes asisten a sus establecimientos
debido a los ambientes agradables y cdémodos que ofrecen en sus

instalaciones. Wilberth® y Jamed®, clientes de Starbucks Plaza Norte,

49 Juan. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.

50 Renzo. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
51 Nelva. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.

52 Stefanny. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
53 Mariel. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
54 Wilberth. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
55 Jamed. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
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coinciden en que es una oficina adicional, en donde se puede trabajar
tranquilo. Para ellos es total comodidad, ademas de pasar momentos
agradables con amigos (focus group, 8 de junio de 2019).

Por otro lado, estan los clientes de Starbucks Aeropuerto, quienes
tienen otra valoracion frente al concepto de la organizacion a nivel global.
En general, lo primero que estos clientes comentan es acerca de las
campafas de responsabilidad social que la empresa desarrolla a nivel

mundial y en Perd.
Son los que implementaron el autoservicio en las cafeterias. Vas
con los amigos a algun lugar célido, cdmodo. Respecto a Perd, me
gusta mucho que apoyan a la responsabilidad social, si compras
cierta taza aportas a alguna labor social que estén realizando

(Milagros, focus group, 15 de junio de 2019)°°,

Robinson, cliente de Starbucks Aeropuerto, sostiene que:
“comunican bastante la responsabilidad [social] que tienen. Creo que es una
empresa que se ha desarrollado bastante. Aqui en Per(, intenta
comprometerse con sus proveedores [de café], lo comunican mucho” (focus

group, 15 de junio de 2019)°’.

Asimismo, los clientes de Starbucks Aeropuerto estan muy enterados
de las actividades y novedades de la marca. Nicoll comenta “estan
innovando en el tema de contratar personas mayores” (focus group, 15 de
junio de 2019)°. También relatan sobre las actividades de la marca en favor
del cuidado del medio ambiente: “internacionalmente [trabajan] la
responsabilidad social con el medio ambiente. Es muy buena. Aqui en Peru
ayudan a muchas empresas y ONG” (Marjorie, focus group, 15 de junio de
2019)°.

56 Milagros. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
57 Robinson. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
58 Nicoll. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.

59 Marjorie. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
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Por otro lado, Alejandra, cliente de Starbucks Aeropuerto, compara y
valora el trato en las tiendas, “a nivel internacional sus locales mantienen el
mismo estandar, puedes disfrutar del mismo ambiente en cualquier pais.
Aqui, en Peru, puedes estar en cualquier tienda y puedes recibir la misma
atencion. [Ofrece un] ambiente tranquilo” (focus group, 15 de junio de
2019)%°.

Canales de comunicacién de Starbucks a los que los clientes acceden

En el caso de los clientes de Starbucks Plaza Norte, muchos de ellos siguen
a la marca mediante redes sociales para enterarse sobre sus actividades y
promociones. Juan, comenta “siempre los sigo en Facebook, actualizan sus
ofertas y productos ... Hay bastante interaccion” (focus group, 8 de junio de
2019)%L,

De la misma forma, Cristian, cliente de Starbucks Plaza Norte,
considera que “tienen un buen [plan de] marketing. En Facebook ponen
varias ofertas. Los sigo para ir un fin de semana para adquirir sus

productos” (focus group, 8 de junio de 2019)%.

Mariel comenta que sigue a la a la marca mediante Instagram (focus
group, 8 de junio de 2019)%, y de este modo puede enterarse de las
promociones. Jamed, cliente de Starbucks Plaza Norte, quien también sigue
a la empresa mediante esta red social, detalla que ha visto que Starbucks

tiene impregnada la marca Peru.

Jamed comenta que le encanta la idea de los Starbucks Rewards, por
los premios que puede obtener. Asimismo, comentd sobre una campafia
Ilamada Flamingo, en alusion a los flamencos. Para ella esa interaccion y la

preocupacion de la empresa dice mucho (focus group, 8 de junio de 2019)54,

60 Alejandra. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
61 Juan. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacidn]. Lima.

62 Cristian. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.

63 Mariel. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.

64 Jamed. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
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Por otro lado, los clientes de Starbucks Aeropuerto manejan distintas
posturas. Hay quienes detallan que la marca recién empieza a expandirse en
redes. Segun Kriss, cliente de Starbucks Aeropuerto: “recién se estan
moviendo [en redes], no es como otras empresas que estan bombardeando
sus ofertas ... [sobre] su responsabilidad social me entero cuando voy a la

tienda o veo algun volante” (focus group, 15 de junio de 2019).

La misma teoria sostiene Marjorie, cliente de Starbucks Aeropuerto:
“Starbucks esta muy bien posicionado... pero hay muy pocas personas que
se enteran por redes sociales, mas se enteran cuando van a las tiendas”
(focus group, 15 de junio de 2019)%. Por otro lado, Renzo, cliente de
Starbucks Plaza Norte asegura enterarse de novedades y ofertas mediante la

pagina web oficial de la empresa (focus group, 8 de junio de 2019)%’.

Del mismo modo, Robinson considera que “antes no era muy de
mostrarse [la marca en redes sociales], en estos meses y en este afio estan
dando a conocer otras cosas mas alla de un frapuccinos” (focus group, 15 de

junio de 2019)%8,

65 Kriss. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
66 Marjorie. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
67 Renzo. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
68 Robinson. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
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Tabla 5: Analisis de pagina oficial de Facebook-Starbucks Coffee Perl hasta
el 15 de junio de 2019.

Analisis de pagina oficial de Facebook-Starbucks Coffee Peru

Si | No Observacion
Mensajes dirigidos en favor No se observan mensajes
de la comunidad LGTBI X | dirigidos en favor de la
comunidad LGTBI.
Mensajes claros donde se No se identifican mensajes
evidencie el respeto por la X | sobre el respeto por la
diversidad sexual diversidad sexual.
Mensajes claros en contra No se identificaron.
: . X
de la diversidad sexual
Situacion de crisis por apoyo Al no haber apoyo a la
a comunidad LGTBI - - | comunidad LGTBI, este
item queda descartado.

Comentarios sobre el documento analizado:

Starbucks Coffee es una marca que estd a favor de la diversidad de
manera general. En su péagina oficial de Facebook, no se ha
identificado alguna imagen, comunicado o postura clara sobre la
diversidad sexual.

Cabe resaltar que esta ficha esta dirigida a identificar los mensajes y
posturas emitidas por la organizacion.

3.3.4. Video navidefio 2017 Comparte lo bueno, y la postura frente a la
diversidad sexual de Starbucks Coffee, desde la percepcién de sus

clientes

Los clientes participantes en los focus group resaltaron el buen
posicionamiento, reconocimiento y las buenas acciones de responsabilidad
social de Starbucks Coffee. Sin embargo, a pesar de que muchos de ellos
siguen a la marca en sus diversas plataformas de comunicacion, se les
preguntd si tenian conocimiento sobre el spot navidefio de 2017: Comparte

lo bueno, y solo uno de ellos afirmo haberlo visto pero no a detalle.
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Cuando se les ensefid el video en la version emitida para EE. UU.,
Chile y México, durante el focus group, todos reconocieron y saludaron el
apoyo de la empresa en favor de la diversidad sexual en el extranjero.
“Siento que es una buena partida, creo que es el inicio de algo. No puede
quedarse ahi. Para ser, Latinoamérica [una de las regiones en donde se lanzo
el spot] estd muy bien”, sostuvo Robinson (focus group, 15 de junio de
2019)%°.

Por su parte Milagros, cliente de Starbucks Aeropuerto, comenta

sobre las emociones que le genera este video:
El video me genera bastante sorpresa, también alegria. También
me evoca mucho el amor. Me gusta particularmente porque es
muy fluido, entonces las emociones también van asi ... Me gusta
esa sensacion de que estoy acompafiando a la animacion (focus

group, 15 de junio de 2019)°.

Por otro lado, Alejandra, cliente de Starbucks Aeropuerto, sostiene
que el video le transmite que Starbucks es para todos. No obstante, no cree
que esta dirigido para la comunidad LGTBI; pero es loable pues los incluye
como parte de la sociedad (focus group, 15 de junio de 2019)". Nicoll,
cliente de Starbucks Aeropuerto, comparte la misma teoria “es muy sutil en
si. Pero a la vez no hacen diferencias ... como otras campafas orientadas

solo a LGTBI” (focus group, 15 de junio de 2019)2.

Del mismo modo, Marjorie, cliente de Starbucks Aeropuerto,
comenta: “me genera mucha felicidad, ya que en este video puedo ver
diversidad, apoyo a la comunidad gay” (focus group, 15 de junio de 2019)"2,
Renzo, cliente de Starbucks Plaza Norte, asevera que sinti0 “alegria y

satisfaccion. [Puesto que] es agradable ver que con ese tipo de contenidos

69 Robinson. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
70 Milagros. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.

71 Alejandra. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
72 Nicoll. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.

73 Marjorie. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
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Starbucks busca expandir sus publicos sin discriminarlos” (focus group, 8

de junio de 2019)™.

Asimismo, sobre las emociones que produce este video Robinson,

cliente de Starbucks Aeropuerto, asegura que:

Me genera nostalgia y alegria, porque puedo identificar

conceptos que son muy buenos y deben estar siendo tocados
constantemente, sobre todo ahora. Uno de ellos es el cambio. Ves
como va cambiando de lo real a lo animado... También en el
cambio de colores, ves que conforme va avanzando el video hay
una mayor diversidad de colores. Alli, lo empalmo con el otro

topico, que es diversidad (focus group, 15 de junio de 2019)".

Desde otro angulo, Wilberth, cliente de Starbucks Plaza Norte,

considera que el spot se perfila mas por el lado comercial:

Yo veo dos puntos, ... si bien quiere concientizar, de todas
maneras, quiere vender. El video dice las navidades son
diferentes. En el trascurso del video se ven diferentes angulos e
incluye el tema de la homosexualidad. Lo enganchan. Veo que un
video muy comercial que quiere captar mas publico (focus group,

8 de junio de 2019).

Sin embargo, para Mariel, cliente de Starbucks Plaza Norte, el video

se perfila en un apoyo claro hacia la diversidad sexual. Ella comenta ver a

dos chicas a punto de besarse. Ademas, le parece interesante, ya que,

también, tocan el tema del racismo (focus group, 8 de junio de 2019)".

Renzo, cliente de Starbucks Plaza Norte, sostiene que:

74 Renzo. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.

75 Robinson. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
76 Wilberth. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
77 Mariel. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
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En la escena en donde vi a dos mujeres que estaban por besarse.
Al compararlo con el texto, si tiene efecto. No van por un lado
comercial sino sentimental. Eso hace que se enganche. Las
personas saben de una realidad que lamentablemente no se acepta
[la diversidad sexual] por el tema de ser conservadores; sin
embargo, hacen que las personas se emocionen (focus group, 8 de

junio de 2019)78,

Desde la otra orilla, al interrogar si alguno de los participantes sabia
de la existencia de alguna accién comunicativa de Starbucks Coffee frente a
la diversidad sexual en Per(, ninguno de los participantes lo identifico. Sin
embargo, Robinson, cliente de Starbucks Aeropuerto, comentd que en una
oportunidad vio a una cajera en tienda que, en su identificador, ademas de
su nombre, tenia en el fondo dibujada la bandera de la comunidad LGTBI
(focus group, 15 de junio de 2019)7°.

Milagros, cliente de Starbucks Aeropuerto, también coment6 haber
sido testigo de alguna accion pequefa en favor de la diversidad sexual en
Per(, pero no la recordaba con exactitud (focus group, 15 de junio de
2019)%°. Del mismo modo, Alejandra, cliente de Starbucks Aeropuerto
comentd que vio unos cups (tazas), que representaba a la comunidad
LGTBI, pero no recordaba mayor participacion de la marca frente a la

diversidad sexual.

78 Renzo. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
79 Robinson. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
80 Milagros. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
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llustracion 4: Taza con el corazon de la diversidad (Mercado
libre, 2019).

Por otro lado, se les consulto si vieron el video en las redes sociales
se Starbucks Coffee Per( y ninguno de ellos afirmé haber visto tal version.
Al ensefarles el video, emitido para Per, muchos sonrieron y manifestaron

evidente sorpresa al ver cierta parte omitida en este spot.

Renzo, cliente de Starbucks Plaza Norte, coment6 que esta version
del video quebrd el comentario emitido minutos antes, pero sabe que una

marca estudia el mercado en donde se sitla.
No veo que recaiga la responsabilidad de Starbucks a cortar esa
escena. Se supone que una marca lanza algo sabiendo que [el
publico] lo va a aceptar. Entonces, al recortar esa escena se dan
cuenta que su publico no tolera ese tipo de escenas. No me parece

discriminatorio. Me parece una forma de camuflar una
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realidad, ... este video refleja lo que somos como sociedad (focus

group, 8 de junio de 2019)8.

Asimismo, Mariel comentd que le parece mal que hayan eliminado
ese fragmento del video, porque afirma que la version lanzada en otros
paises se ve muy bien. Ademas, comenta que le parece discriminatorio que
hagan eso (focus group, 8 de junio de 2019)%2. Similar comentario tuvo
Cristian, cliente de Starbucks Plaza Norte, alegando que le parecia “mal que
engafien de esa manera al publico porque no es lo original. Tienen miedo al
cambio, mientras que en otros paises no” (focus group, 8 de junio de
2019)83,

Juan, cliente de Starbucks Plaza Norte, considera que hay cierto
temor por parte de la empresa: “entiendo que Starbucks se restringe
dependiendo de cada pais. Si en Chile lo hacen, ;porque aca no?” (focus
group, 8 de junio de 2019)%4. Del mismo modo, Stefanny, cliente de
Starbucks Plaza Norte, sostiene que “el Peru tiene miedo a lo diferente, 0
sea no quieren ver ese cambio en las personas, los intereses. No les gusta

enterarse de esos afectos”. (focus group, 8 de junio de 2019)%°.

Por otro lado, Marjorie, cliente de Starbucks Aeropuerto, no
considera que la marca haya obrado mal. Mas bien, comprende la decision
de Starbucks Coffee Per0, ya que, a criterio de ella, “Per es un pais de
tercer mundo, no es posible que vean ese spot sin indignarse” (focus group,
15 de junio de 2019)%.

La misma postura, sostiene Nicoll, cliente de Starbucks Aeropuerto:
“han sido inteligentes, los peruanos se indignan por todo. Si hubiera salido
[el video completo] hubieran hecho una marcha” en contra de la marca

(focus group, 15 de junio de 2019)%'.

81 Renzo. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.

82 Mariel. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.

83 Cristian. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
84 Juan. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.

85 Stefanny. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
86 Marjorie. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
87 Nicoll. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
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Kriss, cliente de Starbucks Aeropuerto, opina que la edicion del
video se debe a que “la cultura de Pert es distinta ... la otra idea estaba
buena, ... le han dado la espalda y prefieren mantener su postura neutral”
(focus group, 15 de junio de 2019)%. También, Milagros, cliente de
Starbucks Aeropuerto, considera que “el cambio [entre ambos videos] es
grande. Pero tampoco se puede imponer algo de pronto” (focus group, 15 de
junio de 2019)%°.

Imagen de Starbucks Coffee frente a la diversidad sexual desde la

percepcion de sus clientes

Segun la recopilacién de testimonios de los clientes, Starbucks Coffee Peru
no tiene una postura clara frente a la diversidad sexual. Sin embargo, esto
tampoco desacredita a la empresa, ya que no han emitido una postura en

contra de esta dimension de la diversidad.

Incluso, muchos de los clientes afirman que tiene un trato igualitario
para todos sus consumidores. Por ejemplo, Nelva, cliente de Starbucks Plaza
Norte, afirma que “lo estan haciendo bien hasta ahora y lo estan haciendo
sutilmente ... sensibilizando a las personas, fomentando valores ... pero ain
no es tiempo [respecto a emitir una postura frente a la diversidad sexual]”

(focus group, 8 de junio de 2019)%.

Mariel, cliente de Starbucks Plaza Norte, sostiene que “que deberian
arriesgarse, no creo que afecte [el apoyo a la diversidad sexual en su
imagen] ... Estdn bien. Mas adelante si quisieran fomentar este tipo de

propaganda estaria genial” (focus group, 8 de junio de 2019)°.

Por su parte, Wilberth, cliente de Starbucks Plaza Norte, comenta

que “este tema debe ser tan normal como que alguien va a comprar un buen

88 Kriss. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
89 Milagros. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
9 Nelva. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
91 Mariel. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
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café¢ y ya”. Sin embargo, analizando si afectaria una postura abierta a la

diversidad sexual en la imagen corporativa de la marca, €l considera que:
Si y no. Si porque impactaria tanto en lo social como en lo
religioso. Hay familias que van a Starbucks con sus hijos y si
afectaria en este aspecto. Pero no, en este tema porque ya estamos
como sociedad aceptando que esto es normal. Pero les ayudaria
mucho para llegar a diferentes publicos (focus group, 8 de junio

de 2019)°2.

Por otro lado, Renzo, cliente de Starbucks Plaza Norte, comenta que
Starbucks es una marca empoderada y la decisién que tomen [de apoyo o
negacion] afectara para bien o para mal. Ademas, considera que una
empresa tiene la preocupaciéon de hacer que su negocio crezca, mas no de
educar con respecto a la homosexualidad (focus group, 8 de junio de
2019)%,

Juan, cliente de Starbucks Plaza Norte, asegura que “deberia haber
mayor difusion sobre este apoyo al igual que en otros paises” (focus group,
8 de junio de 2019)**. Sin embargo, Cristian, cliente de Starbucks Plaza
Norte, no descarta que en “un futuro no tan lejano implemente esto [postura

de apoyo frente a la diversidad sexual]” (focus group, 8 de junio de 2019)%.

Los clientes del aeropuerto tienen percepciones y opiniones diversas
con respecto a la marca. Robinson considera que, “estan por buen camino.
Tal vez estan esperando a que la politica ... [aporte] un poco maés ... para

que logre mostrase por completo” (focus group, 15 de junio de 2019)%.

También, Milagros, alega: “estan tanteando todavia, pero siento que

aun no es algo definido [el apoyo a la diversidad sexual]. Igual ya es

92 Wilberth. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
93 Renzo. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.

94 Juan. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacidn]. Lima.

95 Cristian. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.

96 Robinson. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
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tiempo” (focus group, 15 de junio de 2019)°’. Asimismo, Alejandra, cliente
de Starbucks Aeropuerto, opina que deberian arriesgarse a marcar una
postura clara:

Netflix se declar6 a favor y la gente continla consumiendo
Netflix, lo mismo pasa con Coca-Cola ... Si bien tiene cierta
postura, es importante que la comunique. En lo personal, nunca
he ido a Starbucks por ser una marca que apoya a lo LGTBI, pero
es necesario alguna posicion clara (focus group, 15 de junio de

2019)°.

Una opinidn similar es la de Kriss, cliente de Starbucks Aeropuerto,
quien considera que “es una posicion neutral, ni a favor ni en contra” (focus
group, 15 de junio de 2019)%°. Del mismo modo Marjorie sentencia que,
“deberian empezar con una buena estrategia y no evadir los problemas,
porque es obvio que hay gente que estd en contra de [el apoyo a la

diversidad sexual]” (focus group, 15 de junio de 2019)*%.

A Nicoll, cliente de Starbucks Aeropuerto, le parece interesante
como se estan comunicando, pero cree que “deberian tener un apoyo mas
notable. Pero veo que estan pensando en campafias no solo para este mes”:
aludiendo a que existen marcas que solo publicitan su apoyo en el mes del

orgullo gay (focus group, 15 de junio de 2019)%,

Sin embargo, pensar en la posibilidad de algin pronunciamiento de
la empresa a favor de la diversidad sexual genera emociones interesantes en
algunos clientes. Jamed*?, cliente de Starbucks Plaza Norte, asegura que
esto la alegraria y sorprenderia porque seria un gran paso hacia la busqueda
de la tolerancia y el respeto (focus group, 8 de junio de 2019).

97 Milagros. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
98 Alejandra. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
99 Kriss. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.

100 Marjorie. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
101 Nicoll. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
102 Jamed. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacién]. Lima.
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Del mismo modo, Renzo, cliente de Starbucks Plaza Norte, asegura
que le daria mucha alegria ya que conoce el poder de influencia de esta
marca y considera que debe ser utilizada de manera méas Optima posible

(focus group, 8 de junio de 2019)*°3,

Marjorie!® cliente de Starbucks Aeropuerto, considera que le
causaria alegria, haciéndola sentir identificada. Alega que Starbucks tiene
liderazgo en el mercado y seria una buena iniciativa para que otras marcas,
gue aun no muestran una postura clara, también lo hagan. Ademas,
contribuirian a que la sociedad empiece a normalizar lo que, a la fecha, ve

raro o inadecuado (focus group, 15 de junio de 2019).

Por otro lado, Milagrosi®® y Robinson!®, clientes de Starbucks
Aeropuerto, coinciden en que los emociona y les da alegria el pensar que en
algin momento la marca pudiera pronunciarse, mediante alguna campafia de
comunicacion, en favor de la diversidad sexual (focus group, 15 de junio de
2019).

Alejandra, cliente de Starbucks Aeropuerto, destaca la importancia
de que marcas con presencia en el mundo, asi como Starbucks Coffee,
comuniquen una postura firme sobre la diversidad sexual en Perd. Puesto
que “normalmente, hemos visto una posicion, no en contra, pero si muy

ambigua sobre estos temas” (focus group, 15 de junio de 2019)7.

Si bien los conocimientos sobre la marca y las emociones que
generan sus estrategias varian de cliente en cliente, todos los participantes
de los focus group coincidieron en que su conducta frente a Starbucks no
cambiaria si comunicaran abiertamente su postura frente a la diversidad

sexual.

Es decir, ellos estarian predispuestos a seguir actuando de la misma

forma con respecto a la marca. No dejarian de acudir a sus establecimientos

103 Renzo. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.

104 Marjorie. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.

105 Milagros. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.

106 Robinson. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
107 Alejandra. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 89



UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

e incluso hay quienes estarian mas motivados a hacerlo. Juan'®® y Mariel'%,
clientes de Starbucks Plaza Norte, indicaron que esto los estimularia a asistir
con mayor frecuencia (focus group, 8 de junio de 2019).

Finalmente, Robinson reitera que una posicion clara referente a este
tema “ayudaria a que ... todas las personas LGTBI estén en un lugar
seguro” ya que esta postura de Starbucks garantizaria que en sus
establecimientos no esté contemplada la discriminacion por orientacion

sexual o por identidad de género (focus group, 15 de junio de 2019)*1°,

108 Juan. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
109 Mariel. (8 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
110 Robinson. (15 de junio de 2019). Focus group con el autor. [Archivo digital de grabacion]. Lima.
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CAPITULO 4. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusién

Afos atrés, la gestion de la comunicacion en las empresas era un tema irrelevante y
sin trascendencia, tal y como lo sostiene Tessi (2013). Sin embargo, esto ya no es asi.
Berceruelo y el equipo de Estudio de Comunicacion (2016) comentan que las
estrategias de comunicacion son herramientas clave que contribuyen con el

posicionamiento de las empresas.

No obstante, también existen estrategias encargadas de gestionar el flujo de la
comunicacion dentro de las empresas y la forma en la que los colaboradores se
comportan en la organizacion. Es decir, las estrategias de comunicacion interna.
Castro (2007), afirma que la comunicacion interna, basada en estrategias, “trabaja en

la concepcion y desarrollo de la cultura corporativa de la empresa” (p.18).

Contextualizando la teoria de Armenakis & Harris (2002) en el caso de
Starbucks Coffee en Per(, se identificé una la estrategia de comunicacion interna de
participacion activa enfocada directamente en respaldar a la diversidad sexual
mediante la implementacion del pin LGTBI. Este distintivo se disefid para que los
colaboradores de Starbucks puedan expresarse libremente dentro la organizacion

respetando un factor relevante para la empresa: el apoyo a todo tipo de diversidad.

Ante ello, Rojas (2011) comenta que la gestion de la comunicacion interna
debe garantizar el éxito de las estrategias mediante la transmision oportuna de los
mensajes. Sin embargo, esta no es la situacion de Starbucks Coffee debido a que esta
estrategia de participacion activa, que propone una postura frente a la diversidad
sexual, no se ha difundido adecuadamente. Es por eso que los colaboradores
sostienen diferentes discursos. Mientras algunos conocen la existencia de dichos
distintivos, a pesar de que no se les notifico el propdsito, otros desconocen aseguran

no conocerlos.

Esta heterogeneidad en la informacion se debe a que la camparfia es nueva —
comunicada recientemente en el 2019—, segun la gerente de area de la marca. Pero

también se hallaron testimonios que afirman que se implementé en el 2018. Ante esta
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carencia de uniformidad, Montafio, Oyarvide y Reyes (2017) recomiendan elegir

detenidamente los canales para garantizar el proceso adecuado de la informacion.

Sin embargo, esta propuesta no es suficiente al ser contrastada con la teoria
de Montolio y Tascon (2019), ya que estos autores recomiendan esclarecer
previamente la comunicacion y adaptarla a cada canal segln sus particularidades.
Asimismo, Berceruelo y el equipo de Estudio de Comunicacion (2011) recomiendan
emitir los mensajes para informar a las audiencias antes de realizar cualquier accion.
Es decir, comunicar con anticipacion para que todos estén preparados ante los

cambios o la implementacion de nuevas estrategias.

Por otro lado, la sobrecarga de informacion también es un factor que debilita
el flujo de la comunicacion en las empresas, distorsionando y/o generando ruido en
los mensajes, segun Berceruelo et al. (2011). Pero la inexactitud en la informacion
sobre la implementacion del pin LGTBI de Starbucks no es el unico fenémeno
identificado. Adicionalmente se hallé que no conocen con exactitud los mensajes a
favor de la diversidad dentro de sus politicas, frente a todas sus dimensiones,

plasmadas en sus documentos internos.

Esta estrategia de gestion de la informacion, segun la teoria de Armenakis &
Harris (2002), que promueve el apoyo a todo tipo de diversidad, desde las politicas
internas de la empresa, esta presente de manera explicita en un Manual de
Operaciones. Asi lo sostiene la gerente de Area. No obstante, la gerente de Starbucks
Aeropuerto asegura que estos mensajes estan descritos en lineas generales en su
Caodigo de Etica, mientras que la del Plaza Norte, sentencia que no esta definido con
claridad el apoyo a la diversidad sexual. Asimismo, algunos colaboradores indican
que no los han leido, aunque saben que existen, y otros desconocen dicho apartado

sobre la diversidad sexual.

De acuerdo a Brandolini et al. (2009), es correcto que cada empresa
documente sus estrategias en los canales que considere convenientes, como manuales
o reglamentos internos. Sin embargo, esta estrategia no es efectiva debido a que los
colaboradores desconocen sus politicas frente a la diversidad sexual. Ademas, no
basta con documentarlos ya que, segun la teoria de Sierra, esta situacion refleja la

debilidad en la gestion de la comunicacion interna pues se “necesita implicar, a todos
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los miembros de la organizacion ... [buscando] el equilibrio de la informacion” a

través de sus diferentes canales (2016, p. 20).

Por otro lado, esta desemejanza en los discursos recopilados podria confirmar
la teoria de Romero (2018), quien menciona que “hasta cuando tomamos la decision
de no comunicar, ... [informamos] nuestra negativa a comunicar” (p. 510). Sin
embargo, este argumento no se ajusta a la realidad de Starbucks, sino que es
necesaria una auditoria de comunicacion interna, por parte de la empresa, para
identificar los puntos débiles en los mensajes que informan sobre estos documentos,
tal y como lo menciona Prieto (2015). Asi, se definird una manera eficaz de

transmitir la informacion a los colaboradores.

Segun Berceruelo et al. (2011), muchas veces “la empresa olvida que es un
organismo vivo y que la radiografia de hace unos afios exige una actualizacién
periddica. Tanto mas en el contexto de cambio continuo en el que se desenvuelve la
actual realidad social” (p. 91). Por ello, ante la implementacion de nuevas estrategias
de comunicacién internas que promueven una postura de respaldo a la diversidad
sexual es necesario evaluar los canales y mensajes antes, durante y después de
comunicar. Los encargados de dirigir la comunicacion no deben restringirse solo a
informar, sino deben comprobar la calidad y efectividad de la informacién que llega
a cada colaborador (Prieto, 2015).

En definitiva, las empresas deben asegurar que sus estrategias de
comunicacion interna involucren a toda la organizacion. De acuerdo con la teoria de
Charry (2017), la gestion estratégica de la comunicacion interna garantiza el flujo de
la informacion, implicando a los colaboradores con las decisiones, fines y objetivos
de la compafia. En el contexto de Starbucks, esto respaldara a que la informacién
Ilegué de manera oportuna y uniforme a todos los miembros de la compafiia. Asi,
esto permitira alinear a los colaboradores con la cultura de la empresa que muchas

veces es percibida desde el &mbito externo (Minguez, 2000).
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4.1.1. Implementacion de comunicados externos alusivos al mes del Orgullo

LGTBI 2019

Luego de concluir con la recopilacion de informacion, se identifico que
muchas marcas se pronunciaron a favor de la diversidad sexual debido a que
el 28 de junio de cada afio se celebra el Dia del Orgullo LGTBI. Ante esta
coyuntura, Starbucks Coffee Perl emitido una serie de mensajes en sus
diversos canales de comunicacion externa. Tanto en Facebook, como en

Instagram.

Este hito empez6 el 18 de junio del 2019 cuando Ricardo Moran, un
conocido productor televisivo, manifestd su gratitud hacia la marca
mediante sus redes sociales calificandolos como aliados de la comunidad
LGTBI (Morén, 2019). Moran narr6 a través de un video en su historial de
Instagram y Facebook que visualizd en una de las tiendas de Starbucks a

una colaboradora portando el distintivo de la diversidad.

llustracion 5: Ricardo Moran agradece a Starbucks por su apoyo a la
comunidad LGTBI (Ricardo Moran-Instagram, 2019).
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Por tal motivo se realiz6 una revision adicional a la pagina de
Facebook oficial de la marca, a pesar de que ya se habia culminado con la
recopilacion de la informacion hasta en fecha mencionada. Se observo que,
del 25 al 28 de junio de 2019, la empresa colocd en sus redes sociales
imagenes comunicando su apoyo claro a la diversidad sexual. Ademas,
publicaron en sus historias de redes sociales la implementacion de una
sefialética con la tematica LGTBI empleada en sus tiendas.

llustracion 6: Starbucks emite comunicado en redes sociales frente a la
diversidad sexual (Starbucks, 2019).

ﬁ Starbucks Perd Starbucks Perd

5 ' [ pm ' 28 jun W3 pm S

En Strbucks queremos que slentas ¥OrguYO de W Sentimos #0rgu¥Y0 y queremos que ti tambien
gar 1 mismo porque en todas nuestras hendas lo slentasiE

todos son bienvenidos @ &8 ¢DiadolOrgullolGTB+

Se realiz6 una visita de campo a los establecimientos analizados con
la finalidad de observar la presencia de dichos articulos que la marca
mencionaba en redes. Asi se evidencidé que se en sus puntos de ventas
colocaron unos pequefios vasos decorativos, con la bandera LGTBI. Pero,
no se observo la presencia del pin como lo indicé Ricardo Moran. Sin
embargo, esto invita a realizar futuras investigaciones para comprobar si
estas tacticas parten desde los valores de la marca o fue una estrategia

comercial en base a la coyuntura global.
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llustracion 7: Vaso decorativo LGTBI en Starbucks Aeropuerto 1 vy
Starbucks Plaza Norte 1 (Material propio, 2019).

Conclusiones

Dados los resultados en el presente estudio, se evidencia que las estrategias de
comunicacion de Starbucks frente a la diversidad sexual no han sido transmitidas con
eficacia mediante los canales de comunicacion de la marca, limitando el
conocimiento de sus audiencias. De este modo, no se relacionan con la percepcion de

la imagen de Starbucks Coffee en Lima Norte y Callao.

Respecto a las estrategias de comunicacion interna de Starbucks Coffee,
frente a la diversidad sexual se identificaron dos: una estrategia de participacién
activa y una estrategia de gestion de la informacion. Sin embargo, estas no han sido
informadas adecuadamente. De acuerdo con la teoria, al no determinarse los canales
de comunicacion con eficacia, ni adaptado los mensajes para informar con precision,
no influyen en el compromiso de sus colaboradores con la organizacion respecto a
este tema. Por esta razén, se debe auditar el flujo de la informacion antes, durante y

después de comunicar.
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Por otro lado, Starbucks Coffee no ejecuta estrategias de comunicacion
externa frente a la diversidad sexual en Per(, al menos no hasta el término de la
presente investigacion. Contextualizando la teoria al caso de Starbucks, al no existir
este tipo de estrategias de comunicacion, no hay manera que influyan en los clientes

0 promuevan estimulos en ellos.

Hasta el cierre de la investigacion, la imagen de Starbucks Coffee no esta
construida en base a estrategias de comunicacion frente a la diversidad sexual. De
acuerdo con la teoria, esto se debe a que los clientes de Lima Norte y Callao no
reconocieron alguna estrategia desarrollada respecto a este tema. Por tal motivo, la
construccion mental que tienen acerca de la marca no depende de ninguna estrategia,

accion o mensaje frente a esta dimensién de la diversidad.

Dias después de concluir el presente trabajo de investigacion, Starbucks
Coffee Perl implementé mensajes dirigidos a mostrar una postura de apoyo a la
diversidad sexual, en sus canales de comunicacion externa. Esto invita al inicio de
nuevas investigaciones que comprueben si estas acciones partieron desde sus
politicas internas o fueron un mecanismo comercial alusivo a la fecha de difusion.
Por lo analizado, y gracias a la informacion obtenida, se concluye que se podra
evaluar en futuros estudios cientificos la percepcién de la imagen de Starbucks
Coffee frente a la comunicacion en favor de la diversidad sexual emitidas durante el
Dia del Orgullo LGTBI 2019.

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 97



UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

REFERENCIAS

20 empresas que apoyan decididamente el matrimonio igualitario. (2 de abril de 2014).
Diario El Comercio, edicion web. Recuperado de

https://elcomercio.pe/economia/mundo/20-empresas-apoyan-decididamente-

matrimonio-igualitario-377284

Agoramoorthy, G. & Hsu, M. (2007). India’s homosexual discrimination and health
consequences. En Revista de Saude Publica, 41(4), pp. 657-660. Recuperado de
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=67240161022

Alarcon, D., Castillo, C. & Gasteld, 1. (2018). Estado actual de la gestion de la diversidad
LGTB en las empresas en Lima Metropolitana. Casos de estudio: IBM, Atento y
Scotiabank. (Tesis de Licenciatura). Pontificia Universidad Catolica del Peru.

Lima, Peru.

Alvarez, J., Grau, S. &Tortosa, M. (2014). Estrategias organizativas para una escuela
inclusiva. En International Journal of Developmental and Educational Psychology,
7(1), pp. 53-61. Recuperado de
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=349851791006

Apolo, D., Béez, V., Pauker, L. & Pasquel, G. (2017). Gestion de Comunicacién
Corporativa: consideraciones para el abordaje de su estudio y practica. En Revista
Latinoamericana de Comunicacion Social, (72), pp. 521-539. Recuperado de:
https://www.redalyc.org/pdf/819/81952828027.pdf

Apolo, D., Garcia, G. & Murillo, H. (2014). Comunicacion 360: herramienta para la
gestion de comunicacion interna e identidad. Quito, Ecuador: Editorial Facultad de
Ciencias Sociales y Comunicacion. Universidad Tecnoldgica Equinoccial.
Recuperado de

https://www.researchgate.net/publication/268520616 Comunicacion 360 herramie

ntas para la gestion de comunicacion interna e identidad

Armas, J. (2014). Comunicacion interna y clima laboral (estudio realizado en call center
de la ciudad de Quetzaltenango). (Tesis de Licenciatura). Universidad Rafael

Landivar. Quetzaltenango, Guatemala.

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 98


https://elcomercio.pe/economia/mundo/20-empresas-apoyan-decididamente-matrimonio-igualitario-377284
https://elcomercio.pe/economia/mundo/20-empresas-apoyan-decididamente-matrimonio-igualitario-377284
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=67240161022
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=349851791006
https://www.redalyc.org/pdf/819/81952828027.pdf
https://www.researchgate.net/publication/268520616_Comunicacion_360_herramientas_para_la_gestion_de_comunicacion_interna_e_identidad
https://www.researchgate.net/publication/268520616_Comunicacion_360_herramientas_para_la_gestion_de_comunicacion_interna_e_identidad

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Armenakis, A. & Harris, S. (2002). Crafting a change message to create transformational

readiness. En Journal of organizational change management 15(2), pp. 169-183.
Recuperado de
https://www.cin.ufpe.br/~lIfj/Emerald/Crafting%20a%20change%20message%20to

%20create%?20transformational%20readiness.pdf

Berceruelo, B. & Equipo de Comunicaciones (2011). Comunicacion interna en la
empresa: claves y desafios. Valencia, Espafia: Banco Santander & Biblioteca

AEDIPE. Recuperado de http://www.comunicacioninterna.pe/pdf/pdfl.pdf

Berceruelo, B. & Estudio de Comunicacién, (2016). Comunicacion empresarial. Madrid,
Espana: Estudio de Comunicacion. Recuperado de
https://www.estudiodecomunicacion.com/wp-content/uploads/2018/01/Libro-

Comunicaci%C3%B3n-Empresarial.pdf

Brandolini, A., Gonzélez, M. & Hopkins, N. (2009). Comunicacion Interna: claves para
una gestion exitosa. Buenos Aires, Argentina: La Crujia ediciones & Editorial

Dircom.

Briancon, M. (2009). La importancia de la gestion profesional de la imagen corporativa.
En Punto Cero. Universidad Catdlica Boliviana, 12(14), pp. 59-64. Recuperado de:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=421839606007

Boivin, R. (2012). El barrio gay de Paris y la reproduccion de la injusticia espacial. En
Nueva antropologia, 25(76), pp. 33-57. Recuperado de
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0185-
06362012000100003&Ing=es&tIng=pt

Canelo, P. (2016). Estrategia de comunicacion digital para la captacién y retencion de
voluntariado en asociaciones sin fines de lucro en pro del bienestar de animales
domésticos en Lima Metropolitana y Callao. (Tesis de Licenciatura). Universidad

de Ciencias Aplicadas. Lima, Peru.

Capriotti, P. (1992). La Imagen de Empresa. Estrategia para una comunicacion integrada.

Barcelona, Espafia: El Ateneo.

Capriotti, P. (2009). Branding corporativo: fundamentos para una gestion estratégica de

la identidad corporativa. Santiago, Chile: Coleccion de Libros de la Empresa.

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 99


https://www.cin.ufpe.br/~llfj/Emerald/Crafting%20a%20change%20message%20to%20create%20transformational%20readiness.pdf
https://www.cin.ufpe.br/~llfj/Emerald/Crafting%20a%20change%20message%20to%20create%20transformational%20readiness.pdf
http://www.comunicacioninterna.pe/pdf/pdf1.pdf
https://www.estudiodecomunicacion.com/wp-content/uploads/2018/01/Libro-Comunicaci%C3%B3n-Empresarial.pdf
https://www.estudiodecomunicacion.com/wp-content/uploads/2018/01/Libro-Comunicaci%C3%B3n-Empresarial.pdf
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=421839606007
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0185-06362012000100003&lng=es&tlng=pt
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0185-06362012000100003&lng=es&tlng=pt

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Capriotti, P. (2013). Planificacion estratégica de la imagen corporativa (4. ed.). Malaga,

Espafa: Instituto de Investigacion en Relaciones Publicas (1IRP).

Castillo, M. & Suso, A. (2012). La gestion de la diversidad: por una estrategia de gestion

de la edad y de la discapacidad en las empresas. Espafia: Red2Red Consultores.
Castro, B. (2007). El auge de la comunicacion corporativa. Sevilla, Espafia: Castillo.

Charry, H. (2017). Gestion de la comunicacion interna y su relacion con el clima
organizacional. (Tesis de Maestria). Universidad Mayor de San Marcos. Lima,

Peru.

Clausuran aeropuerto Jorge Chavez, pero vuelos siguen operando con normalidad. (25 de
febrero de 2019). América Television, edicion web. Recuperado de

https://www.americatv.com.pe/noticias/actualidad/clausuran-aeropuerto-jorge-

chavez-incumplir-ordenanza-contra-discriminacion-n360776

Clausuran temporalmente aeropuerto Jorge Chavez por caso de discriminacion. (25 de
febrero de 2019). Revista Wapa, edicion web. Recuperado de
https://wapa.pe/entretenimiento/1419910-aeropuerto-internacional-jorge-chavez-

clausuran-temporalmente-caso-homofobia

Comision Estatal de Derechos Humanos de Jalisco. (2019). La comunidad LGBTTQ
también tenemos derechos. Recuperado de
http://cedhj.org.mx/comunidad%20LGBTTTIQ.asp

Comision Nacional de los Derechos Humanos. (2018). Diversidad sexual y derechos
humanos. Ciudad de México. Recuperado de

http://appweb.cndh.org.mx/biblioteca/archivos/pdfs/36-Cartilla-Diversidad-sexual-
dh.pdf

Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion. (2016). Glosario de la diversidad
sexual, de género y caracteristicas sexuales. Ciudad de México. Recuperado de

http://www.conapred.org.mx/documentos cedoc/Glosario TDSyG WEB.pdf

Cordova, M. (16 de mayo de 2018). Scotiabank participo en evento contra la homofobia y
transfobia. Mercado Negro, edicion web. Recuperado de
http://www.mercadonegro.pe/scotiabank-participo-en-evento-contra-la-homofobia-y-
transfobia/

Matallana Flores, Pedro Antonio Péag. 100


https://www.americatv.com.pe/noticias/actualidad/clausuran-aeropuerto-jorge-chavez-incumplir-ordenanza-contra-discriminacion-n360776
https://www.americatv.com.pe/noticias/actualidad/clausuran-aeropuerto-jorge-chavez-incumplir-ordenanza-contra-discriminacion-n360776
https://wapa.pe/entretenimiento/1419910-aeropuerto-internacional-jorge-chavez-clausuran-temporalmente-caso-homofobia
https://wapa.pe/entretenimiento/1419910-aeropuerto-internacional-jorge-chavez-clausuran-temporalmente-caso-homofobia
http://cedhj.org.mx/comunidad%20LGBTTTIQ.asp
http://appweb.cndh.org.mx/biblioteca/archivos/pdfs/36-Cartilla-Diversidad-sexual-dh.pdf
http://appweb.cndh.org.mx/biblioteca/archivos/pdfs/36-Cartilla-Diversidad-sexual-dh.pdf
http://www.conapred.org.mx/documentos_cedoc/Glosario_TDSyG_WEB.pdf
http://www.mercadonegro.pe/scotiabank-participo-en-evento-contra-la-homofobia-y-transfobia/
http://www.mercadonegro.pe/scotiabank-participo-en-evento-contra-la-homofobia-y-transfobia/

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Cortina, C. (2016). Demografia de las parejas homosexuales en Espafia. En Reis. Revista

Espafiola de Investigaciones Sociologicas, (153), pp. 3-21. Recuperado de
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=99746725001 2

De la Fuente, C. (2019). Comunicacién e imagen corporativa. Espafia: Editorial Elearning
S. L. Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=6UXIDWAAQBAJ&printsec=frontcover&hl
=es#tv=onepage&q&f=false

De Lorenzo, M. (2014). Comunicacion estratégica vs. estrategia de comunicacion. (Tesis
de fin de grado). Universidad Rey Juan Carlos. Espafia. Recuperado de:
https://burjcdigital.urjc.es/bitstream/handle/10115/12229/TFG_Del orenzoSalvador
Miguel_Febrero-13-14.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Dia del Orgullo Gay: Cinco marcas peruanas que apoyan a la comunidad LGTB. (28 de
junio de 2016). Revista Wapa, edicion web. Recuperado de

https://wapa.pe/sociales/2016-06-28-conoce-cinco-marcas-peruanas-que-apoyan-la-

comunidad-lgtb

Diaz, N., Diez, A., Mufiiz, R. & Senante, A. (2015). Discriminacion y persecucion por
orientacion sexual e identidad de género: el camino hacia una vida digna. Espafia:

Comision Esparfiola de Ayuda al refugiado (CEAR).

Direccién General de la Salud, Ministerio de Salud Publica, & Programa Nacional de
Salud de la Mujer y Género. (2009). Guias en salud sexual y reproductivas.
Capitulo 1: Diversidad sexual. Uruguay. Recuperado de
https://data.miraquetemiro.org/sites/default/files/documentos/SSY SR%20-
%20Diversidad%20Sexual.pdf

Empresas peruanas suman esfuerzos por la comunidad LGTB+. (11 de diciembre de 2017).
Diario El Comercio, edicion web. Recuperado de
https://elcomercio.pe/economia/dia-1/empresas-peruanas-suman-esfuerzos-
comunidad-lgbt-noticia-480609

Enguix, B. (2016). Activismo y practicas digitales en la construccion de una esfera LGTB
en Espafia. En Dados - Revista de Ciéncias Sociais, 59 (3), pp. 755-787.
Recuperado de http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=21848739005

Matallana Flores, Pedro Antonio Péag. 101


http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=99746725001_2
https://books.google.com.pe/books?id=6UXlDwAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=6UXlDwAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false
https://burjcdigital.urjc.es/bitstream/handle/10115/12229/TFG_DeLorenzoSalvadorMiguel_Febrero-13-14.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://burjcdigital.urjc.es/bitstream/handle/10115/12229/TFG_DeLorenzoSalvadorMiguel_Febrero-13-14.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://wapa.pe/sociales/2016-06-28-conoce-cinco-marcas-peruanas-que-apoyan-la-comunidad-lgtb
https://wapa.pe/sociales/2016-06-28-conoce-cinco-marcas-peruanas-que-apoyan-la-comunidad-lgtb
https://data.miraquetemiro.org/sites/default/files/documentos/SSYSR%20-%20Diversidad%20Sexual.pdf
https://data.miraquetemiro.org/sites/default/files/documentos/SSYSR%20-%20Diversidad%20Sexual.pdf
https://elcomercio.pe/economia/dia-1/empresas-peruanas-suman-esfuerzos-comunidad-lgbt-noticia-480609
https://elcomercio.pe/economia/dia-1/empresas-peruanas-suman-esfuerzos-comunidad-lgbt-noticia-480609
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=21848739005

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Fernandez, T. & Batista, L. (2016). Estrategia de comunicacion interna para la gestion del

conocimiento sobre desarrollo sostenible en la zona de defensa de la Sierrita,
municipio Cumanayagua. En Revista Cientifica Multidisciplinar de la Universidad
de Cienfuegos, 8 (4). pp. 22-31. Recuperado de
http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v8n4/rus03416.pdf

Fuentes, A. (9 de noviembre de 2017). Starbucks apoya ‘la diversidad sexual’ y el
lesbianismo en su campafia navidefia.  Actuall. Recuperado de

https://www.actuall.com/familia/starbucks-apovya-la-diversidad-sexual-y-el-

leshianismo-en-su-campana-de-navidad/

Fundacion lguales. (8 de noviembre de 2016). Red de empresas LGTBI define su nuevo
nombre: Pride Connection Chile. Pride Connection Chile, Noticias. Recuperado de

https://www.iguales.cl/red-empresas-lgbti-define-nuevo-nombre-pride-connection-

chile/

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion. (62.
ed.). México D.F., México: McGraw-Hill / Interamericana Editores.

Human Rights Campaign Foundation. (2018). Corporate equality index 2018. Washington,
D.C.: Human Rights Campaign Foundation.

Garcia, C. (2007). Diversidad sexual en la escuela: dindmicas pedagogicas para enfrentar
la homofobia. Bogotad, Colombia: Colombia Diversa. Recuperado de
https://repositoriosed.educacionbogota.edu.co/bitstream/handle/001/1117/cartilla%
20diversidad%20sexual%20en%201a%20escuela.%20Carlos%201v%ef%bf%bdn%
20Garc%ef%bf%bda%20-Colombia%20Diversa.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Garrido, F. (2017). Comunicacion Estratégica. Un puente significativo para la creacién de
un valor empresarial. Recuperado de
https://www.researchgate.net/profile/Francisco_Garrido7/publication/31735796_Co
municacion_estrategica_FJ_Garrido_M/links/5608484108aeelaa5f7c3055/Comuni
cacion-estrategica-FJ-Garrido-M.pdf

Gil, L. (2017). Evolucion de la comunicacién externa en las marcas: adaptacién a la era

digital. (Tesis de fin de grado). Universidad de Valladolid, Sevilla, Espafia.

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 102


http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v8n4/rus03416.pdf
https://www.actuall.com/familia/starbucks-apoya-la-diversidad-sexual-y-el-lesbianismo-en-su-campana-de-navidad/
https://www.actuall.com/familia/starbucks-apoya-la-diversidad-sexual-y-el-lesbianismo-en-su-campana-de-navidad/
https://www.iguales.cl/red-empresas-lgbti-define-nuevo-nombre-pride-connection-chile/
https://www.iguales.cl/red-empresas-lgbti-define-nuevo-nombre-pride-connection-chile/
https://repositoriosed.educacionbogota.edu.co/bitstream/handle/001/1117/cartilla%20diversidad%20sexual%20en%20la%20escuela.%20Carlos%20Iv%ef%bf%bdn%20Garc%ef%bf%bda%20-Colombia%20Diversa.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositoriosed.educacionbogota.edu.co/bitstream/handle/001/1117/cartilla%20diversidad%20sexual%20en%20la%20escuela.%20Carlos%20Iv%ef%bf%bdn%20Garc%ef%bf%bda%20-Colombia%20Diversa.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositoriosed.educacionbogota.edu.co/bitstream/handle/001/1117/cartilla%20diversidad%20sexual%20en%20la%20escuela.%20Carlos%20Iv%ef%bf%bdn%20Garc%ef%bf%bda%20-Colombia%20Diversa.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.researchgate.net/profile/Francisco_Garrido7/publication/31735796_Comunicacion_estrategica_FJ_Garrido_M/links/56d8484108aee1aa5f7c3055/Comunicacion-estrategica-FJ-Garrido-M.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Francisco_Garrido7/publication/31735796_Comunicacion_estrategica_FJ_Garrido_M/links/56d8484108aee1aa5f7c3055/Comunicacion-estrategica-FJ-Garrido-M.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Francisco_Garrido7/publication/31735796_Comunicacion_estrategica_FJ_Garrido_M/links/56d8484108aee1aa5f7c3055/Comunicacion-estrategica-FJ-Garrido-M.pdf

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Gonzélez, D & Zurian, F. (2017). Espacios homosociales en el Carnaval de Barranquilla:

entre la cronica literaria y la novela autobiografica. En Chasqui. Revista
Latinoamericana de Comunicacion, 0(135), pp. 105-122. Recuperado de
https://doi.org/10.16921/chasqui.v0i135.3175

Integrante de Zaperoko es acusado de homofobia en el aeropuerto Jorge Chavez. (1 de
diciembre de 2018). RPP Noticias, edicion web. Recuperado de

https://rpp.pe/musica/nacional/integrante-de-zaperoko-es-acusado-de-homofobia-

en-el-aeropuerto-jorge-chavez-video-facebook-noticia-1166566

Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica (2017). Primera encuesta virtual para
personas LGTBI. Recuperado de

https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/Igbti.pdf

Jimenez, J., Cardona, M. & Sanchez, M. (2017). Discriminacién y exclusion laboral en la
comunidad LGBT: un estudio de caso en la localidad de chapinero, Bogota
Colombia. En Papeles de poblacion, 23(93), pp. 231-267. Recuperado de
http://www.redalyc.org/jatsRepo/112/11252977009/html/index.html

Kenia. Poder Judicial ratifica penalizar homosexualidad con 14 afios de céarcel. (25 de

mayo de 2019). Diario Correo, p. 17.

Kouss, S. (2014). Comunicacion interna en las organizaciones. (Trabajo de fin de grado).
Gestion de Repositorio Documental de la Universidad de Salamanca. Recuperado
de
https://gredos.usal.es/jspui/bitstream/10366/132427/1/TG_KoussGutierrez_Comuni
caci%C3%B3n.pdf

Las préacticas laborales de las empresas que apoyan a la comunidad LGTB. (5 de julio de
2018). Diario ElI Comercio. Zona Ejecutiva, edicion web. Recuperado de

https://elcomercio.pe/especial/zona-ejecutiva/tendencias/que-empresas-que-

marcharon-dia-orgullo-lgtb-noticia-1993479

Ledn, J. (20 de mayo de 2019). Identidad sexual: en el Peru hay 172 juicios por el cambio
de género y nombre en DNI. Diario La Republica, edicion web. Recuperado de:

https://larepublica.pe/sociedad/1472008-identidad-sexual-peru-hay-172-juicios-

Matallana Flores, Pedro Antonio Péag. 103


https://doi.org/10.16921/chasqui.v0i135.3175
https://rpp.pe/musica/nacional/integrante-de-zaperoko-es-acusado-de-homofobia-en-el-aeropuerto-jorge-chavez-video-facebook-noticia-1166566
https://rpp.pe/musica/nacional/integrante-de-zaperoko-es-acusado-de-homofobia-en-el-aeropuerto-jorge-chavez-video-facebook-noticia-1166566
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/lgbti.pdf
http://www.redalyc.org/jatsRepo/112/11252977009/html/index.html
https://gredos.usal.es/jspui/bitstream/10366/132427/1/TG_KoussGutierrez_Comunicaci%C3%B3n.pdf
https://gredos.usal.es/jspui/bitstream/10366/132427/1/TG_KoussGutierrez_Comunicaci%C3%B3n.pdf
https://elcomercio.pe/especial/zona-ejecutiva/tendencias/que-empresas-que-marcharon-dia-orgullo-lgtb-noticia-1993479
https://elcomercio.pe/especial/zona-ejecutiva/tendencias/que-empresas-que-marcharon-dia-orgullo-lgtb-noticia-1993479
https://larepublica.pe/sociedad/1472008-identidad-sexual-peru-hay-172-juicios-cambio-genero-nombre-dni?fbclid=IwAR25Kl6RN-uMcnuxxQLk9Z-p2_eqMON7h_O8Ntq95OwFFmXAIafXG2ERJM4

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

cambio-genero-nombre-dni?fbclid=IwAR25KI6RN-uMcnuxxQLk9Z-
p2 edMON7h O8Ntg950wWFFmXAlafXG2ERJM4

Leonardo, G. (2014). La definicion del concepto de percepcion en psicologia con base en
la teoria Gestalt. En Revista de Estudios Sociales, (18), pp. 89-96. Recuperado
de https://doi.org/10.7440/res18.2004.08

Lima Norte genera el 39 % de la actividad econdmica en la capital. (27 de agosto de 2011).
Diario El Comercio, edicion web. Recuperado de

http://archivo.elcomercio.pe/economia/peru/lima-norte-genera-39-actividad-

economica-capital-noticia-1136523

Lojo, A. (2011). Los publicos internos en la construcciéon de la imagen corporativa. En
Cuadernos del centro de estudios de Disefio y Comunicacion de la Universidad de
Palermo, (35), pp. 85-94. Recuperado de

https://fido.palermo.edu/servicios dyc/publicacionesdc/archivos/166 libro.pdf

Lépez, J. (10 de junio de 2018). ¢Qué es una estrategia de comunicacion? My everyday.
Recuperado de https://medium.com/@julianlopez/que-es-una-estrategia-de-
comunicaci%C3%B3n-210bf83c9e48

Los mejores lugares para trabajar 2017 Perd. (2017) Great Place to Work. Recuperado de

https://www.greatplacetowork.com.pe/los-mejores-lugares-para-trabajar/las-
mejores/2017

Mesa, J. (27 de febrero de 2017). La comunicacion externa en la empresa: conecta con el

mundo. P & A group. Recuperado de https://blog.grupo-pya.com/la-comunicacion-

externa-la-empresa-conecta-mundo/

Mercado, J. (2009). Intolerancia a la diversidad sexual y crimenes por homofobia. Un
analisis sociologico. En Socioldgica, 24(69), pp. 123-156. Recuperado de
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=305024672007

Mercado libre. (2019). Taza Mug Starbucks Ceramica 2019 Rainbow-355 ml. Articulo
Mercado Libre. Recuperado de https://articulo.mercadolibre.com.ar/MLA-

785757948-taza-mug-starbucks-ceramica-2019-rainbow-355-ml- JM?quantity=1

Matallana Flores, Pedro Antonio Péag. 104


https://larepublica.pe/sociedad/1472008-identidad-sexual-peru-hay-172-juicios-cambio-genero-nombre-dni?fbclid=IwAR25Kl6RN-uMcnuxxQLk9Z-p2_eqMON7h_O8Ntq95OwFFmXAIafXG2ERJM4
https://larepublica.pe/sociedad/1472008-identidad-sexual-peru-hay-172-juicios-cambio-genero-nombre-dni?fbclid=IwAR25Kl6RN-uMcnuxxQLk9Z-p2_eqMON7h_O8Ntq95OwFFmXAIafXG2ERJM4
https://doi.org/10.7440/res18.2004.08
http://archivo.elcomercio.pe/economia/peru/lima-norte-genera-39-actividad-economica-capital-noticia-1136523
http://archivo.elcomercio.pe/economia/peru/lima-norte-genera-39-actividad-economica-capital-noticia-1136523
https://fido.palermo.edu/servicios_dyc/publicacionesdc/archivos/166_libro.pdf
https://medium.com/@julianlopez/que-es-una-estrategia-de-comunicaci%C3%B3n-210bf83c9e48
https://medium.com/@julianlopez/que-es-una-estrategia-de-comunicaci%C3%B3n-210bf83c9e48
https://www.greatplacetowork.com.pe/los-mejores-lugares-para-trabajar/las-mejores/2017
https://www.greatplacetowork.com.pe/los-mejores-lugares-para-trabajar/las-mejores/2017
https://blog.grupo-pya.com/la-comunicacion-externa-la-empresa-conecta-mundo/
https://blog.grupo-pya.com/la-comunicacion-externa-la-empresa-conecta-mundo/
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=305024672007
https://articulo.mercadolibre.com.ar/MLA-785757948-taza-mug-starbucks-ceramica-2019-rainbow-355-ml-_JM?quantity=1
https://articulo.mercadolibre.com.ar/MLA-785757948-taza-mug-starbucks-ceramica-2019-rainbow-355-ml-_JM?quantity=1

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Miller, H. (2015). Starbucks shares positive impact of trans-inclusive workplace. Human

Rights Campaign. Recuperado de https://www.hrc.org/campaigns/corporate-

equality-index#stq=Starbucks&stp=1&data-filter=resources

Minguez, (2000). Un marco conceptual para la comunicacion corporativa. En ZER —
Revista de Estudios de Comunicacién, 5(8), s.p. Recuperado de

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codiqo=826479

Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social del Perd. (2012). ¢Qué es inclusion social?
Lima: MIDIS, portal web. Recuperado de

http://www.midis.qgob.pe/index.php/es/que-es-inclusion-social

Mintzberg, H. & Quinn, J. (1993). El proceso estratégico, conceptos, contextos y casos.
(28, ed.) Naucapal de Juérez, México: Prentice Hall Hispanoamericana, S. A.
Recuperado de

https://isabelportoperez.files.wordpress.com/2012/08/proceso estrategico mintzber

g.pdf

Montafio, M., Oyarvide, H & Reyes, E. (2017). La comunicacion interna como
herramienta indispensable de la administracion de empresas. En revista Dominio de
las Ciencias, 3(4), pp. 296-3009. Recuperado de
https://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/index

Montolio, E. & Tascén, M. (2019). Comunicacidn clara: el derecho a entender. Espafa:
Prodigioso Volcan. Recuperado de
https://www.prodigiosovolcan.com/pv/comunicacion/assets/ComunicacionClara.pd
f

Moran, R. [Perfil oficial de Facebook]. (18 de junio de 2019). Historia diaria de

Facebook. Ricardo Moran.

Moran, R. [Perfil oficial de Instagram]. (18 de junio de 2019). Historia diaria de
Instagram. Ricardo Moran.

Munduate, L., Di Marco, D., Martinez-Corts, I., Arenas, A. & Gamero, N. (2014).
Reconstruyendo el dialogo social y promoviendo organizaciones inclusivas. Una

herramienta para la innovacion social en tiempos de crisis. En Papeles del

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 105


https://www.hrc.org/campaigns/corporate-equality-index#stq=Starbucks&stp=1&data-filter=resources
https://www.hrc.org/campaigns/corporate-equality-index#stq=Starbucks&stp=1&data-filter=resources
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=826479
http://www.midis.gob.pe/index.php/es/que-es-inclusion-social
https://isabelportoperez.files.wordpress.com/2012/08/proceso_estrategico_mintzberg.pdf
https://isabelportoperez.files.wordpress.com/2012/08/proceso_estrategico_mintzberg.pdf
https://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/index
https://www.prodigiosovolcan.com/pv/comunicacion/assets/ComunicacionClara.pdf
https://www.prodigiosovolcan.com/pv/comunicacion/assets/ComunicacionClara.pdf

A
wp
}4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.
psicologo, 35(2), 122-129. Recuperado de

https://doaj.org/article/791a04abd6cb4712ba7dfcl4af7b8422

Mufioz, J.J. (2004). Nuevo diccionario de publicidad, relaciones pablicas y comunicacion

corporativa. Buenos Aires, Argentina: Libros En Red.

Naupas, H., Mejia, E., Novoa, E., & Villagémez, A. (2014). Metodologia de la
investigacion cuantitativa — cualitativa y redaccion de la tesis. (4% ed.). Bogota,
Colombia: Ediciones de la U.

Peiper, H. (31 de mayo de 2019). Starbucks Pride: A long legacy of LGBTQ inclusion.
Starbucks, Stories & news. Recuperado de

https://stories.starbucks.com/stories/2019/starbucks-pride-a-long-legacy-of-lgbtg-

inclusion/

Pintado, T. & Sanchez, J. (2009). Imagen corporativa: influencia en la gestion
empresarial. Madrid, Espafia: Esic Editorial. Recuperado  de:
https://books.google.com.pe/books?id=02hVVxHY 9ecC&printsec=frontcover&hl
=es#tv=onepage&q&f=false

Pintado, T. & Séanchez, J. (2013). Imagen corporativa: influencia en la gestion
empresarial. (28 ed.). Madrid, Espafia: Esic Editorial. Recuperado de:
http://sgfm.elcorteingles.es/SGEM/dctm/MEDIA01/201305/16/00106524422844 1

.pdf

Pinto, A. (2017). La comunicacion interna-externa como estrategia motivacional de las
organizaciones. En Revista Didasc@lia: Didactica y Educacion, 8(3), pp. 179-186.

Recuperado de: https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6662628

Prieto, L. (2015). Auditoria de comunicacion interna Universidad Nacional Abierta. En
Revista Educ@cién en contexto, 1(1), pp. 79-90. Recuperado de:

http://revistaeducacionencontexto.blogspot.com/p/la-revista.html

Portillo, R. (2012). La comunicacion externa en universidades privadas con estudios a
distancia en pregrado. En Razon y Palabra (79). Recuperado de:
https://www.redalyc.org/pdf/1995/199524411059.pdf

Real Académica Espafiola. (2014). Diccionario de la lengua esparfiola (232 ed.).

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 106


https://doaj.org/article/791a04abd6cb4712ba7dfc14af7b8422
https://stories.starbucks.com/stories/2019/starbucks-pride-a-long-legacy-of-lgbtq-inclusion/
https://stories.starbucks.com/stories/2019/starbucks-pride-a-long-legacy-of-lgbtq-inclusion/
https://books.google.com.pe/books?id=O2hVVxHY9ecC&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=O2hVVxHY9ecC&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false
http://sgfm.elcorteingles.es/SGFM/dctm/MEDIA01/201305/16/00106524422844_1_.pdf
http://sgfm.elcorteingles.es/SGFM/dctm/MEDIA01/201305/16/00106524422844_1_.pdf
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6662628
http://revistaeducacionencontexto.blogspot.com/p/la-revista.html
https://www.redalyc.org/pdf/1995/199524411059.pdf

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Regiones no sancionan discriminacion a personas LGTBI. (1 de abril de 2019). Diario

Correo, p.14.

Rivera, A., Rojas, L., Ramirez, F. & Alvarez de Fernandez, T. (2005). La comunicacion
como herramienta de gestion organizacional. En Revista Negotium, 1(2), pp. 32-48.
Recuperado de https://www.redalyc.org/pdf/782/78212103.pdf

Rojas, M., Ferndndez, M., Astudillo, P., Stefoni, C., Salinas, P. & Valdebenito, M. (2019).
La inclusion de estudiantes LGTBI en las escuelas chilenas: entre invisibilizacion y
reconocimiento social. En Pensamiento Educativo. Revista de Investigacion
Educacional  Latinoamericana, 56(1), pp. 1-14. Recuperado de

http://www.pensamientoeducativo.uc.cl/files/journals/2/articles/1090/public/1090-
4889-2-PB.pdf

Rojas, P. (2011). La comunicacion interna... una herramienta para generar pertenencia y
aumentar la productividad en las organizaciones. En Revista Nacional de
Administracion, 2 (2), pp. 101-128. Recuperado de
https://revistas.uned.ac.cr/index.php/rna/article/view/375

Romero, E. (12 de setiembre de 2017). 5 estrategias globales para todo tipo de negocio.

Recuperado de https://eliromerocomunicacion.com/5-estrategias-de-comunicacion-

globales-para-tu-negocio/

Romero, L. (2018). Estrategia de comunicacion o Comunicacion Estratégica. En Revista

General de Marina, 274(3) pp. 507-517. Recuperado de
https://armada.defensa.gob.es/archivo/rgm/2018/04/RGM%20Abril%202018%20V
F.pdf

Rottenbacher de Rojas, J. (2012). Conservadurismo politico, homofobia y prejuicio hacia
grupos transgénero en una muestra de estudiantes y egresados universitarios de
Lima. En Pensamiento Psicoldgico, 10(1), pp. 23-37. Recuperado de
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=80124028002

Rubio, J. (2009). Aspectos sociologicos de la transexualidad. En Nomadas. Critical
Journal of Social and Juridical Sciences, 21 (1), (s.p.). Recuperado de
http://www.redalyc.org/html/181/18111521019/

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 107


https://www.redalyc.org/pdf/782/78212103.pdf
http://www.pensamientoeducativo.uc.cl/files/journals/2/articles/1090/public/1090-4889-2-PB.pdf
http://www.pensamientoeducativo.uc.cl/files/journals/2/articles/1090/public/1090-4889-2-PB.pdf
https://revistas.uned.ac.cr/index.php/rna/article/view/375
https://eliromerocomunicacion.com/5-estrategias-de-comunicacion-globales-para-tu-negocio/
https://eliromerocomunicacion.com/5-estrategias-de-comunicacion-globales-para-tu-negocio/
https://armada.defensa.gob.es/archivo/rgm/2018/04/RGM%20Abril%202018%20VF.pdf
https://armada.defensa.gob.es/archivo/rgm/2018/04/RGM%20Abril%202018%20VF.pdf
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=80124028002
http://www.redalyc.org/html/181/18111521019/

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Sandoval, C. (2016). Uniones civiles en el Perd. (Tesis de pregrado en Derecho)

Universidad de Piura. Facultad de Derecho. Piura, Peru.

Sierra, M. (2016). El desarrollo de la comunicacién corporativa y su influencia en la
creacion de la Identidad Corporativa. (Tesis de fin de grado). Universidad

Pontificia Comillas, Madrid, Espafia.

Sodimac y Maestro ofrecen beneficios laborales a parejas homosexuales en Peru. (28 de
marzo de 2018). Diario Pera 21, edicion web. Recuperado de

https://peru21.pe/peru/sodimac-maestro-ofrecen-beneficios-laborales-parejas-

homosexuales-peru-401220

Starbucks Coffee Company. (2011). Starbucks Company Recognition. Recuperado de
http://www.starbucks.com.mx/media/Reconocimiento_tcm54-13892.pdf

Starbucks Coffe Company. (2018). Diversidad en Starbucks. Responsabilidad social.

Recuperado de http://www.starbucks.com.pe/responsibility/diversity/

Starbucks Coffee Company. (2019). Buscador de tiendas. Recuperado de
http://www.starbucks.com.pe/store-locator/search

Starbucks  Coffe ~ Company. (2019). Nuestra  historia.  Recuperado de

http://www.starbucks.com.pe/about-us/our-heritage/

Starbucks Corporation. (2015). Transgender partners share stories of ‘unconditional
acceptance’ at Starbucks. Recuperado de

https://news.starbucks.com/news/transgender-partners-share-stories-of-

unconditional-acceptance-at-starbucks

Starbucks Corporation. (2018). Starbucks rewards. Recuperado de
https://www.starbucksrewards.com.pe/Starbucks/Estaticas/ TerminosRewards

Starbucks Partners. (24 de junio de 2019). Starbucks Partners, Twitter. Recuperado de
https://twitter.com/starbucksprtnrs/status/482253559954960385

Starbucks lanzara formato ‘drive thru’. (27 de agosto de 2018). Diario Gestion, edicion
web. Recuperado de https://gestion.pe/economia/empresas/starbucks-lanzara-

formato-drive-thru-peru-242724

Matallana Flores, Pedro Antonio Péag. 108


https://peru21.pe/peru/sodimac-maestro-ofrecen-beneficios-laborales-parejas-homosexuales-peru-401220
https://peru21.pe/peru/sodimac-maestro-ofrecen-beneficios-laborales-parejas-homosexuales-peru-401220
http://www.starbucks.com.mx/media/Reconocimiento_tcm54-13892.pdf
http://www.starbucks.com.pe/responsibility/diversity/
http://www.starbucks.com.pe/store-locator/search
http://www.starbucks.com.pe/about-us/our-heritage/
https://news.starbucks.com/news/transgender-partners-share-stories-of-unconditional-acceptance-at-starbucks
https://news.starbucks.com/news/transgender-partners-share-stories-of-unconditional-acceptance-at-starbucks
https://www.starbucksrewards.com.pe/Starbucks/Estaticas/TerminosRewards
https://twitter.com/starbucksprtnrs/status/482253559954960385
https://gestion.pe/economia/empresas/starbucks-lanzara-formato-drive-thru-peru-242724
https://gestion.pe/economia/empresas/starbucks-lanzara-formato-drive-thru-peru-242724

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Starbucks Chile. [Canal oficial de YouTube]. (4 de diciembre de 2017). Comparte lo
bueno. Recuperado de https://www.youtube.com/watch?v=rIEI0GDuoWc

Starbucks Meéxico. [Canal oficial de YouTube]. (6 de noviembre de 2017). Demos lo

bueno. Recuperado de https://www.youtube.com/watch?v=B-e89Bj9C5c.

Starbucks Peru. [Perfil oficial de Facebook]. (6 de noviembre de 2017). Compartir lo
bueno. Recuperado de
https://web.facebook.com/starbucksperu/videos/2117338158279975/

Starbucks Peru. [Perfil oficial de Facebook]. (25 de junio de 2019). #OrguYo. Recuperado
de
https://www.facebook.com/starbucksperu/photos/a.145920442088433/3296111977
069248/?type=3&theater

Starbucks Perd. [Perfil oficial de Facebook]. (28 de junio de 2019).
#DiadelOrgulloLGTB+. Recuperado de
https://www.facebook.com/starbucksperu/photos/a.145920442088433/3304107202
936392/?type=3&theater

Terrapuerto mas grande del Per( se encuentra el Lima Norte-Independencia. (27 de abril
de 2010). Agencia de noticias Lima Norte, edicion web. Recuperado de

http://www.agencialn.com/index.php/independencia/834-terrapuerto-mas-

grande-del-peru-se-encuentra-en-lima-norte-independencia.html

Tessi, M. (2012). Comunicacién Interna en la Practica: Siete premisas para la

comunicacion en el trabajo. Madrid, Espafia: Granica.

Unesco. (2017). Abiertamente: Respuestas del sector de educacion a la violencia basada en

la orientacion sexual y la identidad/expresion de género. Paris: Place of Fontenoy.

Vargas, L. (1994). Sobre el concepto de percepcion. En Revista Alteridades, 4(8), pp. 47-
53. Recuperado de https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=747/74711353004

Vela, M. (1 de julio de 2015). ¢ Marketing o posicion ciudadana? EI BCP y su apoyo al dia
del orgullo gay. Diario Gestion, edicion web. Recuperado de

https://gestion.pe/blog/cafetaipa/2015/07/marketing-o0-posicion-ciudadana-

inclusion-bcp-dia-del-orqullo-gay-lgtb-reputacion.html

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 109


https://www.youtube.com/watch?v=rIEI0GDuoWc
https://www.youtube.com/watch?v=B-e89Bj9C5c
https://web.facebook.com/starbucksperu/videos/2117338158279975/
https://www.facebook.com/starbucksperu/photos/a.145920442088433/3296111977069248/?type=3&theater
https://www.facebook.com/starbucksperu/photos/a.145920442088433/3296111977069248/?type=3&theater
https://www.facebook.com/starbucksperu/photos/a.145920442088433/3304107202936392/?type=3&theater
https://www.facebook.com/starbucksperu/photos/a.145920442088433/3304107202936392/?type=3&theater
http://www.agencialn.com/index.php/independencia/834-terrapuerto-mas-grande-del-peru-se-encuentra-en-lima-norte-independencia.html
http://www.agencialn.com/index.php/independencia/834-terrapuerto-mas-grande-del-peru-se-encuentra-en-lima-norte-independencia.html
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=747/74711353004
https://gestion.pe/blog/cafetaipa/2015/07/marketing-o-posicion-ciudadana-inclusion-bcp-dia-del-orgullo-gay-lgtb-reputacion.html
https://gestion.pe/blog/cafetaipa/2015/07/marketing-o-posicion-ciudadana-inclusion-bcp-dia-del-orgullo-gay-lgtb-reputacion.html

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Velasco, A. (2018). ¢Por qué implementar la diversidad en la empresa? ElI Mundo,

edicion web. Recuperado de https://futurosostenible.elmundo.es/adaptacion/por-

gue-implementar-la-diversidad-en-la-empresa

Matallana Flores, Pedro Antonio Péag. 110


https://futurosostenible.elmundo.es/adaptacion/por-que-implementar-la-diversidad-en-la-empresa
https://futurosostenible.elmundo.es/adaptacion/por-que-implementar-la-diversidad-en-la-empresa

a. Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo: Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad sexual:

Starbucks Coffee

Problemas

Objetivos

Metodologia

General

iComo  se

comunicacion,

Coffee frente a

de
interna y externa, de Starbucks

relacionan las  estrategias

la diversidad sexual con la

percepcion de su imagen corporativa en Lima Norte

y Callao en mayo y junio de 2019?

de

comunicacion, interna y externa, de Starbucks Coffee

Conocer la relacion entre las estrategias

PerG frente a la diversidad sexual con la percepcion de
su imagen corporativa en Lima Norte y Callao en mayo
y junio de 2019.

Especificos

¢ Qué estrategias de comunicacién interna desarrolla

Starbucks Coffee frente a la diversidad sexual en

mayo y junio de 2019?

Identificar las estrategias de comunicacion interna
desarrolladas por Starbucks Coffee frente a la

diversidad sexual en mayo y junio de 2019

¢Qué estrategias de comunicacion externa ejecuta

Starbucks Coffee frente a la diversidad sexual en

mayo Yy junio de 2019?

Identificar las estrategias de comunicacion externa
ejecutadas por Starbucks Coffee frente a la diversidad

sexual en mayo y junio de 2019.

Tipo de investigacion:
Cualitativa: Estudio de caso.

Poblacion:
1000 colaboradores.

Clientes en general.

Muestra:

4 colaboradores complementarios
(gerente de marca, gerente de
marketing, gerente de RR.HH. y

gerente de area)




UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad sexual: Starbucks Coffee.

N

¢ Qué percepcion tienen los clientes de Lima Norte y | Describir la percepcion de los clientes de Lima Norte y 10 colaboradores (gerente de

tienda, asistente de tienda,

Callao respecto a la imagen de Starbucks Coffee Callao respecto a la imagen de Starbucks Coffee frente

frente a sus estrategias de comunicacién ante a la a sus estrategias de comunicacion ante la diversidad baristas).

diversidad sexual en mayo y junio de 2019? sexual en mayo y junio de 2019. 16 clientes (8 de Plaza Norte/8 de
Aeropuerto).

Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos:

Entrevistas semiestructuradas.
Focus group.

Analisis documental (instrumento

complementario).

Técnicas e instrumentos de
andlisis de datos:

Transcripcién de entrevistas
grabadas.

Transcripcion de focus group
grabados.
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b. Validacion de instrumento juicio de experto n.° 1

Validacién de instrumento(s) de investigacion — juicio de experto

Datos personales

Nombre  |Fiorelia Fuentes Salas. Sexo M F|X|

Bacluller en Ciencias de la Commmicacion ~ Universxiad San Martin de Porres. Afo | 2001 \

Licenciado en Ciencias de la Connmicacion - Universidad San Martin de Porres. Ano | 2003 |

Magister en Direccion de Comunicacion Corporativa — UPC. Ao | 2015 |

Doctor en - Ao | - ‘

Especialidad / carrera

Conwnicacion audiovisual en medios digitales Comumencion y publicidad ‘

Conmnicacton ¥ penodistio Comunicscion corporativi X

U idades/ | - 1 ctapa peofesional realizando Periodisemo.

D?cl] - Estratega de Connmicacidn Interna v Externa.

especificos de - Eq)equl_xstumGemén.dc.CmisR:pm_moml

In especiatidad - Especialista en Comumnicacion Corporativa Integral.

Profesion (es) u - Especialista en Commnicacion Interna en Servicio Nacional de Certificacidn Ambiental para

ocupacion (es) las Inversiones Sodembles - SENACE,

actual (es) - Consultorn mdependicnte en Cormmicacion Corporativa Integral

Afos de expernencia profesional S aflos 0 menos l ] 6als aﬂosl I 16 afios a mas | X J
Fecha 04052019 | Firna

Nombre completo  Fiorella Fuentes Salas

DNI 40355944




UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Validacion general

Validacion general

Titulo de la investigacion

Nombre de (de Jos) estudiante (s)
Casrera / Umiversidad
Tipo de investigacion

Instrumento (s} evahuado (s)

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

Estrategias de comumcacion ¢ imagen corporativa frente a la diversidad sexuval:
Starbucks Coffee.

Pedo Antonio Matallana Flores.

Comumcacion Corporativa — Universidad Privada del Norre, }

Investigacion cualitativa.

Guina de entrevista n.° 1. guia de entrevista 1.” 2: guia de entrevista n.” 3; guia de
entrevista n° 4; guia de entrevista n® 5: guia de entrevista i ° 6; guia de entrevista
n.° 7; guia de focus group: ficha de anilisis de documentos n.° 1; ficha de anilsis
de documentos n.° 2; fichn de anilisis de documentos n.® 3; ficha de analisis de
docuanentos n.* 4; ficha de analisis de documentos 0.° 5,

Esciba un miumero de acuerdo a la siguiente escala: (1) cumple totalmente con ef eriterio: (2) cummple con In nutad o mas
de la mitad del criterso; (3) cumple con menos de la mitad del crsterio; {(4) no cumple con el criterio.

Criterio

La entrega fie conpleta, correcta y

ordenada’

El temma es pertmente y actual para la

camera.

La poblacion y la muestra permiten

akanzar los objetivos.

Los instrumentos son suficientes para

akanzar los objetivos,

N»° Comentario especifico (si lo considera necesario)

Recurry a grupos representativos de ba comumdad LGTBI
{recomendacion)

"

Comentario geperal La investigacion podrd representar un inferesante aporte para el andlisis commnicacional en
torno al fomento de Ia igualdad de género.

Declaro que al firmar e leido rotalmente y con detalle la matriz de consistencia y Jos mstrnumentos entregados por el (os)
estudiante (s), adensds de llenar esta fichn con el cmdado respectivo, teniendo en cuenta que serd usads como aval pars
realizar la investigacion empirica de su tesis.

Fecha

04052019 Finnl
Nombre completo “Fiorella Foentes Salas
DNI1 40355944

! Tenga en cuenta que ¢l estudiante debe entregarle: (i) una matriz de consistencin y (i1) ¢l o los mstrumentos a evahsar,
Al Henar este indicador, considere si los documentos pueden ser kiddos o llenados facilmente. 51 no tienen diferencias
jnnecesarias de 1ipo o tanao de letra, sino tenen espacios innecesanos en celdas, ete
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PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Entrevistan.° 1

Entrevista n.” 1 Gerente de marca
Preguntas generales
1. Desde su perspectiva, ;qué entiende por diversidad sexual?
2 ;,C(Lr:lo es la comunicacion empresanal de Starbucks Coffee Pern, frente a la diversidad
sexual?

3. Starbucks Coffee, & nivel global, se caracteriza por si apoyo a la comuudad LGTBI En
Peri. (por medio de qué canales, internos y/o extemos, se han promnciado a favor de
esta comunidad?

4. ;Existe algin cidigo de ética o reglamento interno en donde se aborde explicitamente el
tema de diversidad sexual? Comente sobre estas politicas y desde cuando existen.

5. (Cuil es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su organizacion?
Preguntas de profundidad

6. ;[ Qué estrategias de sensibilizacion. en favor de las personas LGTBL se han realizado en
la compaiiia?

7. Segin mmchos especiahistas el tener directorio mas diverso genera hasta un 53 % de
retomo de mversion a diferencia de quienes no lo tienen. Frente a esto jcomo describe la
gestion de la diversidad en el talento huumano dentro de su organizacion?

8. ;Considera que la orgamzacion brinda un mmbiente justo y saludable pam las personas
LGTBI? ;Camo lo hace?

9. (Qué estrategias unplementan para buscar un clima laboral con sentido de perienencia
pam las personas LGTBI?

10. Vivimos en una sociedad machista y homofobica, [qué garantiza que los colaboradores
de Starbucks Coffee no practiquen actos de discnminacion contra las personas LGTBI?

11, ;Qué campafias de comunicacion externa han sido disefiadas y lanzadas pensando en la
comuidad LGTBI en Pera?

12, En diciembre del 2017 Statbucks Coffee, 2 mivel global, lanzo un video publicitario en
todas sus plataformas de comunicacion. (A qué se debe que en 1a edicion lanzada en Peni
se omita la parte en donde, aparentemente, dos mujeres mtentaban darse un beso en la
boca?

13. ;Han planificado o decidido mamfestar su apoyo pablico, mediante alguno de sus canales
de comunicacion, a la comunidad LGTBI? ;Por qué?

14, ,Cuil es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente a la diversidad sexual?
L Como conoce este resultado?

Declaro que al firmar he leido totalmente v con detalle la matmiz de consistencia y los instrumentos
entregados por el estudiante, ademas de Henar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en
cuenta que serd usada como aval para realizar la investigacion empinca de su tesis

Fecha | 04/05/2019 Firma
Nombre completo Fiorella Fuentes Salas
DNI1 40355944
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UNIVERSIDAD
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Validacion especifica entrevista n.® 1

Validacion especifica

Tirulo de la investigacsin

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Starbucks Coflee

Estrategias de comunicacion e unmagen corporativa frente a la diversidad sexual

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antonio Matallana Flores.

Instrumento evaliado Guua de entrevistan® 1.

Escriba un uimero de acverdo a ln signiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el ftem o pregunta; (2) de acuerdo con
1 mutad o mis de In mitad del itemn o pregunta; (3) de acuerdo con menos de I mitad del itemn o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta’.

| ftem / pregunta

N2

Comentario (cuando Jo  considere
necesario)

Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?

[

. {Como ¢s la commmicackn enpresarial de Starbucks Coffee Peni,

frente a la diversidad sexual?

. Starbucks Coffee, a nivel global, se caracteriza por su apoyo a la

comundad LGTBI. En Pert, jpor medio de qué canales, mternos vo
externos, se han promunciado a favor de esta comunsdad?

. (Existe algon codigo de ética o reglnmento miemo en donde se aborde

explicitamente el tema de diversidad sexual? Comente sobre estas
politicas y desde cuando existen

. (Cudl es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tenen en s

orgamzacion?

. (Queé estrategias de sensibalizacion. en favor de las personas LGTBI,

se han realizado en In conpaiia?

Segiin mmichos especialistas el tener directorio mds diverso genera
hasta un 53 % de retorno de inversion a diferencia de quienes no lo
tienen. Frente a esto jcomo describe la gestion de 1 diversidad en el
talento umano dentro de su organizacion?

. (Considera que la organzacion brinda un ambiente justo y saludable

para las personas LGTBI? (Como lo bace?

. (Qué estrategas implementan para buscar un clima laboral con

sentido de pertenencia para lns personas LGTBI?

* Pueade estar de acuerdo o 110 con m ifern o pregusta por la manera oo ha sido redactada, porque aporte o 0o infornmeidn
relevante pora la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no comexda con la del mstnunento v otro aspecto que
considere pertinente.
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sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 1 (Segunda hoja)

100 Vivimos en usa sociedad maclusta y homofobica, jqué garsahza
que los colaboradores de Starbucks Coffee no practiquen actos de
discriminacidn contra las personas LGTBI?

11 ;Qué campanas de comumcacon externa han sido disenadas y
lanzadas pensando en la commumdad LGTBI en Pera?

12, En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzd wn
video publicitario en todas sus plataformas de comumcacion, (A
qué se debe que en la edicxdn lanzada en Peri se omuta In parte en
donde, aparentemente, dos nmjeres intentaban darse un beso en la
boca?

13, (Hm planificado o decidido mnmfestar su apoyo publico, medsante
alguno de sus canales de commmicacion, a la commmdad LGTBI?

JPor qué?

14, ;Cual cs el estado actual de In magen de Starbucks Cofiee frente a
la diversilad sexual? ;Conx conoce este resultado?

Declaro que al firmar he leido roralmente y con detalle Is matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que sera
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.

Fecha /052019 Fama
Nombre completo Frorella Fuenres Salas
DN1 40355044
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Entrevista n.® 2

Entrevista n.° 2 Gerente de marketing

Preguntas generales

1. Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?

ta

(Como es la comunicacion empresarial de Starbucks Coffee Pem, frente a la diversidad
sexual?
3. Starbucks Coffee, o nivel global, se caracteriza por su apoyo a la comundad LGTBL En

Perti. ;por medio de qué canales. internos y/o extemos, se han pronunciado a favor de
esta comunidad?

Preguntas de profundidad

4. (Qué estrategias de sensibilizacion. en favor de las personas LGTBI, se han realizado en
la compafia?

5. Segin mmchos especialistas el tener directorio mas diverso genera hasta un 53 % de
retomo de mversion a diferencia de quienes no lo tienen. Frente a esto jcomo describe la
gestion de la diversidad en el talento humane dentro de su organizacion? y jen el irea
que tiene a cargo?

6. ;Considera que la orgamzacion brimda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? [Como lo hace?

7. (Qué campaias de comumcacién externa han sido diseiadas y lanzadas pensandoe en la
comunidad LGTBI en PerG?

8. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee. a mvel global, lanzd un video publicitano
navideilo en todas sus plataformas de commicacion. (A que se debe que en la edicion
lanzada en Perti se omita la parte en donde, aparentemente, dos mujeres intentaban darse
un beso en la boca?

9. (Han planificado o decidido manifestar su apoyo a la comunidad LGTBI? (Por qué?

10. ;Cuil es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente a la diversidad
sexual? ;Como conoce este resultado?

Declaro que al finnar he leido totalmente y con detalle la matnz de consistencia y los instrumentos
entregados por el estudiante, ademés de lenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en
cuenta que serd usada como aval para realizar la investigacion empinca de su tesis,

Fecha 04/05/2019 Firma
Nombre completo Fiorella Fuentes Salas
DNI 40355944
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Validacion especifica entrevista n.° 2 (Primera hoja)

Validacion especifica

Titulo de % investigacion

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Starbucks Coffee

Estrategias de comumicacsdn e imagen corporativa fremte a In diversaad sexual:

Nombre de (de Jos) estudiante (5) Pedio Antonio Matallana Flores.

Instrumento evaluado Guia de entrevistan.® 2.

Escriba un mimero de acuerdo a Ia signieate escala: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta:; (2) de acuerdo con
I matad o ks de la mitad del item o pregunta; (3) de acuerdo con menos de la mitad del tem o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta’,

{tem / pregunta

N.O

Comentario (cuando lo considere
necesario)

. Desde su perspectiva, (queé entiende por diversidad sexual?

"~

L (Come es la conunicacon empresarial de Statbucks Coffee Perty,

frente a la diversidad sexual?

. Starbucks Coffee, o mivel global, se caractenza por su apoyo a la

comunidad LGTBIL. En Perlt, ;por medio de qué canales, infernos y/o
externos, & han pronunciado a favor de esta conmanidad?

. (Queé estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBL

se han realizado en la conpaia?

. Sein mnxchos especialistas el tener diectonio mias diverso genera

hasta un 53 % de retorno de mversion a diferenca de quienes no lo
tienen, Frente a esto (como describe Ia gestion de la diversidad en el
takento humano dentro de su organizacion? y jen el drea que tiene a
cargo?

(Considera que la organizacion brinda un ambiente justo y saludable
para las personas LGTBI? [Cdmo lo hace?

. (Qué camganas de conmuicacyon externa han sido disefladas y

lanzadas pensando en la comumidad LGTBI en Peny?

En diciembre del 2017 Stabucks Coffee, a mvel global, knzo un
video publxitanio  npavidefio todas sus plataformas  de
conmmmicacion JA qué se debe que cn la edicion lanzada en Peni se
omita la parte en donde, aparentenwente, dos nmjeres mrentaban
darse un beso ¢n la boca?

¥ Puede estar de acuerdo o no con tm itemn o pregunta por 1a manera como ba sido redactada, porque aporte 0 uo informmcion
rekevante para la mvestigacidn. porque su redaccon en esta ficha no comncaxda con Ia del instrumento 1 otro aspecto que
considere pertmente.
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Validacion especifica entrevista n.° 2 (Segunda hoja)

9, (Han planificado o decidido mamifestar su apoyo a la commmidad
LGTBI? ;Por qué?

10. ;Cual es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente a
In diversidad sexual? ;Como conoce este resultado?

Declaro que al finmar he leido tofalmente v con detalle la matniz de consistencia y los mstrumentos entregados
por ¢l (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cndado respectivo, teniendo en cuenta que sera
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.

Fecha 04/05/2019 Firma
Nombre completo Frorelin Fuentes Salas
DNI 10355944
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N

Entrevistan.° 3

Entrevista n.” 3 Gerente de recursos humanos
Preguntas generales
1. Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?
2. Siarbucks Coffee. a nivel global, se caractenza por su apoyo a la comunidad LGTBL En
Perii. ;por medio de qué canales, internos y/o extemos, se han pronunciado a favor de
esta comunidad?

3. ;Como es la comunicacion empresarial de Starbucks Coffee Perit, frente a la diversidad
sexual?

4. (Exste algin codigo de etica o reglamento mtemo en donde se aborde explicitunente el
tema de diversidad sexual? Comente sobre estas politicas y desde cuando existen,

5. (Cuil es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su organizacion?
Preguntas de profundidad

6, (Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBI, se han realizado en
la compaiia?

7. Segim muchos especialistas el tener directorio mas diverso genera hasta un 53 % de
retomo de inversion a diferencia de quienes no lo tienen, Frente a esto ;como describe la
gestion de la diversidad en el talento humano dentro de su organizacion? y jen el drea
que fiene a cargo?

8. ;Considera que la organizacion brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? ;[Como lo hace?

9. (Qué estrategias inplementan para buscar un clima laboral con sentido de pertenencia
para las personas LGTBI?

10, Vivimos en una sociedad machista y homofdbica, jqué garantiza que los colaboradores
de Starbucks Coffee no practiquen actos de discniminacion contra las personas (clientes)
LGTBI?

11. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, 8 mivel global, lanzé un video publicitano
navideflo en todas sus plataformas de commmicacion. La version original del video
mostraba a dos mujeres, aparentemente. intentando darse un beso, ;Cual ¢s su opmion
frente a la version lanzada para Pen en donde se omite esta parte?

12. Segiin su perspectiva, jcudl es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente
a la diversidad sexual?

Declaro que al finnar he leido tolalmente y con detalle la matnz de consistencia y los instrumentos
entregados por el estudiante. ademéas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en
cuenta que serd usada como aval para realizar la investigacion empinica de su tesis.

Fecha 04/05/2019 | Firma ) .
Nombre completo Fiorella Fuentes Salas
DN1 40355944
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Validacion especifica entrevista n.° 3 (Primera hoja)

Validacion especifica

sexual: Starbucks Coffee.

Timlo de la investigacsdn Estrategias de communicacidn ¢ imagen corporativa frente a ka diversidad sexual

Starbucks Coflee

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antonio Marallana Flores.

Instrumento evaliado Guua de entrevistan ® 3.

Escriba un uimero de acverdo a ln signiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el ftem o pregunta; (2) de acuerdo con
1 mutad o s de In mitad del itemn o pregunta; (3) de acuerdo con menos de I mitad del itemn o pregunta; (4) en desacuerdo

con el item o pregunta®.

{tem / pregunta | N.°

Comentario  (coando lo  considere

necesario)

L. Desde su perspectiva, jqué entsende por diversidad sexual?

2, Starbucks Coffee, a nivel global. se caracteriza por su apoyo a la !

comunidad LGTBI. En Pert, jpor meddio de qué canales, mtemos yo |
externos. s¢ han pronunciado a favor de esta commmdad?

1, ;[ Como es la comunicacin empresarial de Starbucks Coffee Perii !

frente a la diversxdad sexual”?

4. (Existe algitn codigo de &ica o reglamento interno en donde se aborde | !
explicitamente ¢l tema de diversidad sexual? Comente sobre estas |
politicas y desde cuando existen.

5. ;Cual es ¢l porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su | '
organizacion? |

6. (Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBI, | |
se han realizado en o compafiia?

7. Semin nmxhos especialistas ¢l tener directorio mas diverso genera !

hasta un 53 % de retorno de inversion a diferencia de quiencs no lo |
tienen. Frente a esto jedmo describe la gestion de 1a diversidad enel |
takento humano dentro de su orgamizacwn? y jen el drea que tiene a |
cargo?

8. Consxlera que la organizacion brinda un ambiente justo y saludable | !
para las personas LGTBI? | Cémo lo hace?

* Puede estar de acuerdo o 10 con wm iterh o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque aporte o o infornmeidn
relevante pora la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no comexda con la del mstnimento v otro aspecto que

considere pertinente.
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Validacion especifica entrevista n.° 3 (Segunda hoja)

9, (Qué estrategias implementan para buscar un cluna laboral con
sentido de pertenencia para las personas LGTBI?

10. Vivimos en una socxedad miaclista y bomofobica, jqué garantiza
que los colaboradores de Starbucks Coffee no practiquen actos de |
discriminscion contra las personas (clientes) LGTBI?

11. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzé un
video publicitario navidefo en todas sus  plaraformas  de |
comumeacon La version orgumal del video mostraba a dos mujeres,
aparentemente, intentando darse un beso, ;Cuil es su opimén frente |
a la versidn lanzada para Peni en donde se omite esta parte?

12, Segun su perspectiva, jcual es el estado acrual de la imagen de | g
Starbucks Coffee frente a ln diversidad sexual?

Declaro que al finmar be leido totalmente v con detalle la matnz de consistencia y los mstrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la mvestigacion empirica de su tesis.

Fecha 04052019 Furia ‘
Nombre completo Frorelln Fuentes Salas
DNI 10355944
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PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.
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Entrevistan.° 4

Entrevista n.” 4 Gerente de zona
Preguntas generales

1. Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexunal?

2. Starbucks Coffee. n nivel global, se caracteriza por su apoyo i la comunidad LGTBL En
Perti, ;por medio de qué canales. internos y/o extemos, se han pronunciado a favor de
esta comunidad?

3. (Como es la comunicacion empresanal de Starbucks Coffee Pent, frente a la diversidad
sexual?

4. (Existe algin cddigo de ética o reglamento interno en donde se aborde explicitamente el
tema de diversidad sexual? Comente sobre estas politicas y desde cuando existen,

5. (Cuil es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su organizacion?
Preguntas de profundidad

6. ;Que estrategas de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBI. se han realizado
en la compania?

7. Segimn muchos especialistas el tener directorio més diverso genera hasta un 53 % de
retomo de inversion a diferencia de quienes no 1o tienen, Frente a esto jcomo describe
la gestion de la diversidad en el talento nunano dentro de su organizacion? y jen la
ZOMIA que tiene a cargo?

8. ;Considera que la organizacion bnnda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? (Cémo lo hace?

9. (Qué estrategias implementan para buscar un cluna laboral con sentido de pertenencia
para las personas LGTBI?

10, Vivimos en una sociedad machista y homofobica, [qué garantiza que los colaboradores
de Starbucks Coffee no practiquen actos de discnminacion contra las personas (clientes)
LGTBI?

11. ;Qué campailas han sido disefiadas v Ianzadas pensando en Ia comumidad LGTBI en
Pern?

12. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee. a mivel global. lanzd un video publicitario
navidefio en todas sus plataformas de comunicacion. La version onigmal del video
mostraba a dos mujeres. aparentemente, intentando darse un beso, ;Cuil es su opinidn
frente a la version lanzada pam Peni en donde se omite esta parte?

13. Segin su perspectiva, [cudl es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente
a la diversidad sexual? v jen la zona que usted lidera?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matnz de consistencia y los instrumentos
entregados par el estudiante, ademas de lenar esta ficha con el cundado respectivo, temendo en
cuenta que serd usada como aval para realizar la investigacion empinca de su tesis.
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UNIVERSIDAD

N

Validacion especifica entrevista n.° 4 (Primera hoja)

Validacion especifica

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Timlo de la investigacsdn Estrategias de comumicacion ¢ imagen corporativa frente a la diversudad sexual:

Starbucks Coflee

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antonio Matallana Flores.

Instrumento evaliado Guua de entrevistan ® 4.

Escriba un mimero de acuerdo a o signiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el ftem o pregunta; (2) de acuerdo con
1 muitad o ks de In mitad del itemn o pregunta; (3) de acuerdo con menos de I mitad del itemn o pregunta; (4) en desacuerdo

con el item o pregunta”’.

| ftem / pregunta

N.l)

Comentavio (cuando lo considere
necesario)

1. Desde st perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?

[

. Starbucks Coffee, a mvel global se caracteriza por su apoyo a la
comunidad LGTBIL En Penl, ;por medio de qué canales. internos yo
externos, 2 han proumeisdo a favor de esta conmmdad?

3, (Como es la commmicacion empresarial de Starbucks Coffee Peri, frente
it la diversidad sexual?

4. (Existe algim codigo de étxa o reglunento mterno en donde s¢ aborde
explicitamente el tema de diversidad sexual? Comente sobre estas
politicas y desde cuando existen

S, (Cudl es el porcentaze de colaboradores LGTBI que tienen en su
orgamzacion?

6. (Qué estrategias de sensibilizacidn. en favor de las personns LGTBL se
han realzado en la compania?

7. Segin muchos especilistas el tener directono s diverso genera hasta
un 33 % de retorno de inversion a diferencia de quienes no lo tienen,
Frente a esto jcomo describe la gestion de la diversidad en el talento
humano dentro de su organizacion? y jen la zona que tiene a cargo?

8. Considera que b organzacion brmda un ambiente justo y sahdable
para las personas LGTBI? (Como lo bace?

9. (Qué estrategins implementan para buscar un clima laboral con
sentido de pertenencia para las personas LGTBI?

* Puede estar de acuerdo o 10 con m ftemh o pregunta por la manera como ha sido redactada, porque aporte o 1o infornmeidn
relevante pora la mvestigacion, porque su redaccion en esta ficha po comexda con la del mstnmmento v otro aspecto que

considere pertinente.
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 4 (Segunda hoja)

10, Vivimos en una sociedad machista y homofobica, jqué garantiza que
los colaboradores de Starbucks Coffee no practiquen actos de
discriminacidn contra las personas (clientes) LGTBI?

11, (Qué campanas han sido diseadas y lanzadas pensando en In
comunidad LGTBI en Peni?

12, En diciembre del 2017 Starbucks Coffee. a nivel global, lanzd un
video publicstario mavidetio en todas sus  plwafonmas  de
comumnicacon La version onginal del video mostraba a dos mujeres,
aparenterente, intentando darse un beso, [Cual es su opinion frente a
la version lanzada para Pent en donde se omme esta parte?

13, Segin su perspectiva, jcudl es ¢l estado actual de ln mmagen de
Starbucks Coffee frente a la drversidad sexual? y jen la zona que usted
lidera?

Declaro que al fimmar be leido totalmente y con detalle 1a matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo. teniendo en cuenta que sera
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tess.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Entrevistan.°5

Entrevista n.° 5 Gerente de tienda (Aeropuerto 1/Plaza Norte 1)
Preguntas generales

1. Desde su perspectiva, qué entiende por diversidad sexual?

Starbucks Coffee, a nivel global, se caracteriza por su apoyo i la comunidad LGTBL En
Perii, (por medio de qué canales. intermos y/o externos, se han prominciado a favor de
esti comunidad?

[

3. (Como es la commicacion empresanal de Starbucks Coffee Peni, frente a la diversidad
sexual?

4. (Exaste algin codigo de ética o reglamento intemo en donde se aborde explicitamente el
tema de diversidad sexual? Comente sobre estas politicas y desde cuando existen.

5. (Cuil es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su organizacion? y jen la
tienda que usted hdera?

Preguntas de profundidad

6. ;Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBI, se han realizado en
la compania?

7. Segim muchos especialistas el tener directorio mas diverso genera hasta un 53 % de
retomo de mversion a diferencia de quienes no lo tienen. Frente a esto ;como describe la
gestion de la diversidad en el talento humano dentro de su orgamzacion? v jen la tienda
que tiene a cargo?

8. Considera que Ia organizacion brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? (Como lo hace?

9. ;Qué estrategias implementan para buscar un clima laboral con sentido de pertenencia
para las personas LGTBI?

10. (Como describe el cluna laboral que existe en la tienda que usted hdera?

11, Vivimos en tma sociedad machista v homofobica, jqué garantiza que los colaboradores
de Starbucks Coffee no practiquen actos de discriminacion contra las personas {clientes)
LGTBI?

12, ;Qué campanas han sido disefiadas y lanzadas pensando en la commmdad LGTBI en
Pern?

13, En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global. lanzo un video publicitano
navideio en todas sus plataformas de commnicacion. La version origmal del video
mostraba a dos mujeres, aparentemente, intentando darse un beso, ;Cudl es su opinidn
frente a la version lanzada pam Pend en donde se omite esta parte?

14, Segiin su perspectiva, ;jcudl es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente
a la diversidad sexual? y ;jen la tienda que usted lidera?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matniz de consistencia y los instrumentos
entregados por ¢l estudiante, ademas de llenar esta fichn con 2l cuxdado respective, teniendo en cuenta que
sera usada como aval para realizar In mvestigacion enpirica de su tesis.
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Validacion especifica entrevista n.° 5 (Primera hoja)

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Validacion especifica

Tituko de &y investigacidn

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Starbucks Coffee.

Nombre de (de los) estudiante (s) | Pedro Antonio Matallana Flores.

Estrategias de comunicacidon e imagen cotporastiva frente a by diversidad sexual

|

Instrumento evalndo Guia de catrevistan” 5.

Escriba un mimero de acuerdo a la siguiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta: (2) de acuerdo con
1a mitad o nxas de la mitad del item o pregunta; (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunra; (4) en desacuerdo
con ¢l item o pregunta®.

~ Item / pregunta

No

Comentario (cuando lo coasidere

necesatio)

. Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?

-

. Starbucks Coffee, a nivel global, se caracteriza por su apoyo a la

comunidad LGTBL. En Pert, jpor medio de qué canales, miermos y/'o
externos, s han prominciade a favor de esta conumsdad?

. ¢Como es la commnicacn empresanal de Starbucks Coffee Peri,

frente a la diversidad sexual?

. JExiste algin eddigo de ética o reglamento interno en donde se aborde

explictamente el tema de divessidad sexual? Comente sobre estas
politicas y desde cuando existen

. oCual es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su

organzacion? y ;en la tienda que usted lidera?

. (Qué estrategias de sensibilizacidn, en favor de las personas LGTBI,

se han realizado en by compaia?

Semim mxhos especialistas ¢l tener directono mas diverso genera
hasta un 53 % de retomo de inversion a diferencia de quienes no lo
tienen, Frente a esto jeomo describe b gestidn de Ta diversidad en el
talento humano dentro de su orgamizacion? y gen Ia tienda que tiene a
cargo?

. (Considera que I orgamzacion brinda un ambiente msto v saludable

para las personas LGTBI? (Como lo lace?

O Puade estar de acuerdo o 110 con m iterh o pregusta por la manera oo ha sido redactada, porque aporte o o infornmeidn
relevante pora la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no comexda con la del mstnmmento v otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 5 (Segunda hoja)

9, (Qué estrategias mnplementan para busear un chma laboral con
sentido de pertenencia para Ins personas LGTBI?

10. ;Como descnbe el clunn laboral que existe en la tenda que usted
lidera?

11, Vivimos enuna sociedad machista y homofobica, jqué garantiza que
los colaboradores de Starbicks Coffee no practiquen actos de
discriminacidn contra las personas (clientes) LGTBE?

12, ,Qué catnpadins han sido dsefindas v lanzadas pensando en la
comumdad LGTBI en Peny?

13, En dicembre del 2017 Starbucks Coffes, o mivel global, lanzd un
video publicftario pavidefio en  todas sus  plataformas  de
comumcacn La version origmnal del video mostraba a dos mujeres,
aparentemente, mtentando darse wn beso, (Cual ¢s su opinion frente
a la version Ianzada para Perti en donde se omile esta parte?

14, Semin su perspectiva, cudl es ¢l estado actual de Ia imagen de
Starbucks Coffee frente a la diversidad sexual? y ;en la tienda que
usted lidera?

Declaro que al finmar he leido totalmente y con detalle 1a matriz de consistencia y Jos instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis,
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Entrevistan.° 6

Entrevista n.” 6 Asistentes de tienda (Aeropuerto 1/Plaza Norte 1)
Preguntas generales
1. Desde su perspectiva, ;qué entiende por diversidad sexual?
2. Starbucks Coffee, a nivel global, se caracteriza por su apoyo a la comunidad LGTBI En

Pertl, ;por medio de qué canales. internos y/o extemos, se han pronunciado a favor de
esta comumidad?

3. (Como es la comumicacion empresarial de Starbucks Coffee Perl, frente a la diversidad
sexual?

4. Existe algin codigo de ética o reglamento interno en donde se aborde explicitamente el
tema de diversidad sexual? Comente sobre estas politicas y desde cuando existen.

5. (Cual es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su organizacion? y jen la
tienda que usted lidera?

Preguntas de profundidad

6. ;Qué estrategias de sensibilizacion. en favor de las personas LGTBL se han realizado en
la compania?

7. Segim muchos especialistas el tener directorio mas diverso genera hasta un 53 % de
retomo de mversion a diferencia de quienes no lo tienen, Frente a ¢sto jcomo describe la
gestion de 1a diversidad en el talento humano dentro de su orgamzacion? y ;jen la tienda
que tiene a cargo?

8. Considera que la organizacion brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? (Como o hace?

9. ;Qué estrategias unplementan para buscar un clima laboral con sentido de pertenencia
para las personas LGTBI?

10, (Como describe el clima laboral que existe en la tenda que usted lidera?

11. Vivimos en una sociedad machista y homofobica, jqué garantiza que los colaboradores
de Starbucks Coffee no practiquen actos de discniminacion contra las personas (clientes)
LGTBI?

12, ;Qué campunas han sido disenadas y lanzadas pensando en la commmidad LGTBI en
Peri?

13. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzo un video publicitario
navideflo en todas sus plataformas de comunicacion. La version original del video

mostraba a dos mujeres, aparentemente, infentando darse un beso, (Cudl es su opinidn
frente a la version lanzada para Peni en donde se omite esta parte?

14, Segin su perspectiva, jcudl es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente
a la diversidad sexual? y jen la tienda que usted lider?

Declaro que al finnar he leido tolalmente y con detalle la mainz de consistencia y los instrumentos
entregados por el estudiante, ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en
cuenia que serd usada como aval para realizar la investigacion empinca de su tesis,
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Validacion especifica entrevista n.° 6 (Primera hoja)

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Validacion especifica

Timlo de la investigacidn

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Starbucks Coflee

Estrategias de comunicacidn e imagen corporativa frente a la diversudad sexual

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antonio Matallana Flores.

Instrumento evaliado Guua de entrevistan® 6.

Escriba un mimero de acuerdo a o signiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el ftem o pregunta; (2) de acuerdo con
1 muitad o s de In mitad del itemn o pregunta; (3) de acuerdo con menos de a mitad del itemn o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta’.

{tem / pregunts

Desde su perspectiva, (qué entiende por diversidad sexual?

N.°

Comentarto (cuando lo consldere

necesnrio)

[

. Starbucks Coffee. a nivel global. se caracteriza por su apoyo a la

comunidad LGTBI. En Perii, ;jpor medio de que canales. mternos y'o
externos, se han promunciade a favor de esta comumdad?

-

. (Como ¢s la comunicacion empresanal de Starbucks Coffec Peri.

frente a la diversidad sexual?

. (Existe algin codigo de énca o reglamento interno en donde se aborde

explictamente ¢l teman de diversidad sexual? Comente sobre estas
politicas y desde cuando existen

Cual es ¢l porcentnje de colaboradores LGTBI que tienen cn su
orgamzacion? y jen ln tiends que usted hdera?

LQué estrategias de sensibilizacion, en favoe de las personas LGTBI, se
han realizado en la compaiiia?

. Segiin muchos especialistas el tener directono mas diverso genera basta

un 53 % de retomo de mversion a diferencia de quienes no lo tienen.
Frente 3 esto jcomo describe la gestion de fa diversidad en el talente
Iumano dentro de su organizacion? y cen Ia benda que tiene a cargo?

. (Considera que |a organizacion brmda un ambente justo y saludable

para las personas LGTBI? ;Cémo lo hace?

. (Que estratemas implementan para buscar un clima laboral con sentido

de pertenencia para las personas LGTBI?

T Puede estar de acuerdo o 110 con un iferh o pregunta por la manera como ha sido redactada, porque aporte o 1o infornmeion
relevante pora la mvestigacion, porque su redaccion en esta ficha no comexda con la del mstnumento v otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 6 (Segunda hoja)

10, (Como describe el clima laboeal que existe en la tienda que usted
hidera?

11, Vivimos en una sociedad machista y homofobica, jqué gamntiza que
los colaboradores de Starbucks Coffec no practiquen octos de
discruminacidon contra las personas (chientes) LGTBI?

12, Qué campadias han sido disefadas y lanzadas pensando en la
comumdad LGTBI en Peny?

13, En dicrembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, bnzd un
video publicitario navideto en todas sus  plataformas  de
comumcacion La version original del video mostraba a dos njeres,
aparentemente, mientando darse un beso, (Cuil ¢5 su opinion frente
a ln versson lanzada para Peni en donde se omite esta parte?

14, Segin su perspectiva, jcual es cl estado actual de la imagen de
Starbucks Coffee frente a la diversidad sexual? y jen la tiendn que
usted lidera?

Declaro que al finmar he leido rotalmente y con detalle Ia matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que sera
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Entrevistan.° 7

Entrevista n.° 7 Baristas (Colaboradores de Aeropuerto 1y Plaza Norte 1)
Preguntas generales
1. Desde su perspectiva, ;qué entiende por diversidad sexual?

2. Starbucks Coffee, a nivel global, se caracteriza por su apoyo a la comunidad LGTBI En
Pert), ;por medio de qué canales. internos y/o extemos, se han pronnciado a favor de
esta comumidad?

Pregunta de profundidad

3. En el codigo de ética o reglamento mierno, jexiste alguna parne ¢n donde aborde
explicitamente el tema de diversidad sexual? jqué opina al respecto?

4. (Como descnbe el clima laboral que existe en la tienda que usted trabaja?

5. (Siente usted que la empresa conmmnica adecuadamente su postura frente a la diversidad
sexual? |Como lo hace?
6. ;Ha trabajado con algin colaborador LGTBI? Comente sobre esta experiencia

(Considera que la organizaciéon brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? [Como lo hace?

;Ha atendido a algun chiente LGTBI? Comente sobre esta experiencia

En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzd un video publicitario
navidenio en todas sus plataformas de comunicacion. La version ongmal del video
mostraba a dos mujeres, aparentemente, intentando darse un beso, [Cual es su opinidn
frente a la version lanzada para Pertt en donde se onite esta parte?

10. Segnin su perspectiva, ;jcudl es el estado actual de 1a imagen de Starbucks Coffee frente
a la diversidad sexual? y cen la tienda en la que usted trabaja?

Declaro que al finmar he leido tolalmente y con detalle la matnz de consistencia y los instrumentos
entregados por el estudiante, ademas de lenar esta ficha con el cuidado respectivo, temendo en
cuenta que serd usada como aval para realizar la invesiigacion empinca de su Tesis.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 7 (Primera hoja)

Validacion especifica

Timlo de la investigacsdn Estrategias de communicacidn ¢ imagen corporativa frente a la diversudad sexual:
Starbucks Coflee

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antonio Marallana Flores.

Instrumento evaliado Guua de entrevistan® 7.

Escriba un uimero de acuerdo a o signiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1 mutad o mis de In mitad del itemn o pregunta; (3) de acuerdo con menos de I mitad del itemn o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta®.

item / pregunta N2 | Comentario (cuando lo considere |
necesario)

1

1. Desde su perspectiva, gqué entxende por diversidad sexual?

(=]

. Starbucks Coffee, a mivel global. se caractenza por su apoyo a I
comunidad LGTBL. En Penik  por medio de qué canales, itermos yio
externos, & han promunciado a fivor de esta comunidad?

1. En ¢l codigo de ética o reglamento interno, jexiste alguna parte en
donde aborde explicitamente el temna de diversidad sexual? qué opina
al respecto?

4. Como describe el clima laboral que existe en la tienda que usted
trabaja?

S, (Siente usted que la empresa commmca adecvadamente s postura
freate a la diversidad sexual? ;Como lo hace?

6 Ha trabagdo con algin colsborador LGTBI? Conente sobre esta
expenencia

7. (Considera que la organizaciém brinda un nmbiente psto y saludable
para las personas LGTBI? (Como o hace?

8. (Ha atendido a algin cliente LGTBI? Comente sobre esta experiencia

9. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a mvel global, lanzé un
video publicitario pavidetio en todas sus  plataformas  de
comunicacion La verssdn original del video mostraba & dos mujeres,
aparentemente, intentando darse un beso, (Cual s su opinida fente &
I version lanzada para Peri co donde se omite esta parte?

# Puade estar de acuerdo o 110 con m ifern o pregunta por la manera como ha sido redactada, porque aporte o o informacidn
relevante pora la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no comexda con la del mstnumento v otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 7 (Segunda hoja)

10, Segin su perspectiva, cual es ¢l estado actual de la wnagen de
Starbucks Coffee fremte a I diversidad sexual? y jen 1a tienda en I
que usted trabaja?

Declaro que al finmar he leido totalmente v con detalle 1a matriz de consistencia y los instmumentos entregados
por el (los) estwdiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis,
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A
q
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Focus Group

Focus Group - Clientes
Sobre ki empresa en of
1. ;Desde hace cudnto tienpo eres cliente de Starbucks Coffee Per?
(Con qué frecuencia consumes en Starbucks Coffee?
3 (Qué concepto tenes de la orgrazacion a nivel global? y jen Pera?
4. (Qué opinas sobre sus medios de commmicacion dignal? (pagma web'perfil de Facebook)
Sobre la diversidad sexual
Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?

o

o

6, Conoce usted a algim familiar o anugo cercano LGTBI? ;Como es su refacion con esta o es1as personas?
7. (Que opina usted sobre las orgamzaciones que apoyan abiertamente a b conmnidad LGTBI? (Cuales recuerda?
8. ;Considera usted que ¢s importante que una organizacion apoye a la comunidad LGTBI? ;Por qué?

Sobre Starbucks frente a la diversidad sexual

9. Starbucks Coffee apoya abiertamsente a la diversidad sexual en el extranjero, ;qué opims al respecto?

10, (Qué actividades recuerda de Starbucks Cofiee Pertt en favor de ks diversidad sexual? ) Mediante qué medios
fas evidencio?

11, (Considera usted que Starbucks Coffiee ¢s una or ganizacidn que respeta o apoya a b diversidad sexual en Peri?
(Por qué?

12, (Vio el spot publicitarwo de Stawbucks Coffee lanzado en ba pavidad del 2017 a navel global? ;Qué opma al
respecto? (Se mostrara ¢l video)

13, ;Qué emociones le genera este video?

14, Vio el spot pablicitario de Starbucks Coffee lanzado para Perl en [a navidad del 20177 ;Qué opina al respecto?
(Se mostrari ef video)

15, |Qué diferencins encuentra? jqué opia al respecto?

Sobre la Imagen de Starbucks Coffee Perd frente a la diversidad sexual

16. (Considera usted que la empresa comunica adecuadamente su postura frente a la diversidad sexual en Peny?
JPor que?

17. (Considera usted que la cmpresa deberia comumicar mastvamente su postura frente a la diversadad sexual en
Peri? (Por queé?

18. (Seguiria siendo cliente de Starbucks Coffee si conmmicaran abiertamente su postura freute a la diversidad
sexual en Perit? Por que?

19. (Qué emociones le generaria si la marca comunicara absertamente su postura freate a la diversidad sexual en
Pem?

20, (Considers usted que la unagen de Starbucks Coffee Perit se veria dafiada si connmicaran abiertanwnte su
postura frente i la diverssdad sexual en Pert? ;Por qué?

21, (Qué opina de Starbucks Coffee Pen, teniendo en cuenta su postura actual frente a la diversidad sexual?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle In matriz de consistencia y los instrumentos
entregados por e estudiante, ademis de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, rendendo en cuients que
serd usada como aval para realizar la investigacion eimpirica de su tesis,

Fecha 04052019 | Firma
Nombre completo Fiorella Fuentes Salas
DNI 40355944
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Focus Group (Primera hoja)

Validacion especifica

Titulo de 1 investigacsdn Estrategias de commnicacion ¢ imagen corporativa frense a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee

Nombre de (de Jos) estudiante (s) Pedio Antonio Matallana Flores. |

Instrumento evakuado Guin de focus group,

Escriba un mimero de acuerdo a la siguieate escala: (1) totalmente de acuerdo con el jtem o pregunta: (2) de acuerdo con
I matad o ks de la mitad del item o pregunta; (3) de acuerdo con menos de la mitad del tem o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta’®,

. item / pregunta N.” | Comentario (cuando lo considere '
necesario)

1

1. (Desde hace cuinto tiempo eres cliente de Starbucks Coffee Perni?

ra

. {Con qué frecuencia consumes en Starbucks Coffee?

3. (Qué concepto tienes de o organizacion a nivel global? y jen Pera?

4. [Qué opmas sobre sus medios de comumicacién digital? (pagina
web/perfil de Facebook)

S Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?

6. Conoce usted # algin fanuliar o amago cercano LGTBI? (Como es
si relacion con esta o estas personas”

7. [Que opma usted sobre las organizaciones que apoyan abiertamente
it Ia comnmidad LGTBI? (Cuales recuerda?

8. (Considera usted que cs Importants que Uma OTEAMIZACION apoye a la
comunidad LGTBI? [ Por qué?

9. Starbucks Coffee apoya ablertamente a la diversidad sexual en el
extraniro, ;qué opina al respecto?

10, ;Qué actividades recuerda de Starbucks Coffee Pen en favor de ln
diversidad sexual? ;Medsante qué medsos las evidencid?

11. (Consxlern usted que Starbucks Coffee €5 una organizacion que
Tespeta o apoya a la diversidad sexual en Perma? | Por qué?

? Puede estar de acuerdo o 1o con m iterm o pregunta por la manera como ha sido redactada, porque aporte 0 o informacion
rekevante para la mvestigacidn, porque su redaccon en esta ficha no comncxda con I del mstrumento 1u otro aspecto que
considere pertmente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Focus Group (Segunda hoja)

12 (Vio ¢l spot publicitario de Starbucks Coffee lanzado en la navidad
del 2017 a nivel global? ;Qué opina al respecto? (Se mostara el
video)

13, ;Qué emociones ke genera este video?

14, ;Vio el spot publicitario de Starbucks Coffee lanzado para Peri en
la navidad del 20177  Que opma al respecto? (Se mostrara el video)

15, (Qué diferencias encuentra? (qué opma al respecto?

16. (Conswdera usted que la empresa conmmxa adecuadamente su
postura frente a la diversidad sexual en Pema? ;Por qué?

17. (Comsxlern usted que la empresa deberin conmmcar mastvamente
< postura frente a la diversidad sexual en Perid? Por qué?

18. ;Seguiria siendo cliente de Starbucks Coffee si commmnicaran
abiertamente sit postura freate a la diversidad sexual en Perd? (Por
que?

19. ;Qué emociones le generaria si la marca commmicara abxrtamente
su postura frente a la diversidad sexual en Pern?

20, (Conswlers usted que ln anagen de Starbucks Coffee Periy se veria
daflada si commmicaran abiertamente su posnwa frente a la
diversidad sexual en Pera? Por qué?

21, ;Qué opma de Starbucks Coffee Peni. temiendo en cuenta su postura
acrual freate a la diversdad sexual?

Declare que al firmar he leido tosalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de lenar esta ficha con ¢l cundado respectivo. teniendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacién empirica de su tesis.

Fecha 04052019 Frma
Nombre completo Frorella Foentes Salas
DNI A0355944
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Fichas de analisis de documentos (n.° 1-n.° 2)

Ficha de anélisls de documentos n. * 1 - Andlisis de Plan de Comunicaciones
Si | No Observacion

La organizacion trabaja con un plan de
COMUIICACIONES.

El plan esta dirigido a piblico interno.
El plan esta dirigido a plblico externo.

Alguna estrategia o accion direccionada a
personas LGTBL

Trabajan con un cronograma coherente y
consistente.

Los mensajes son claros y precisos.

Cuenta con un cronograma coherente.
Comentanos sobre el documento analizado:

Ficha de anilisis de documentos n. * 2 - Analisis de Codigo de Etica
Si  No Observacion

Politicas basadas en el respeto a otras culfuras.

Polincas basadas en ¢l respeto por la equidad de
género.

Politicas basadas en ¢l respeto por la diversidad
sexual.

Menciona algin plan de accidn o politica en caso
susciten episodios que falten a la moral y atenten
contra la mtegridad de los colaboradores.

Se offece seguro de salud para parejas del mismo |
5€X0.

Apoyo moral y/o licencia con goce de haberes en
caso pareja del mismo sexo se encuenire
hospitalizada o fallezca.

Comentanos sobre ¢l documento analizado:

Declaro que al firmar he Icido totalmente ¥ con detalle In matnz de consistencia y los instumentos
entregados por el estudiante, ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que
serd nsada como aval para realizas la wvestigacion espirica de su tesis.

Fecha 04052019 ‘ Firmn
Nowbre completo Fiorella Fuentes Salas
DNI 40355944
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Ficha de anélisis de documentos n.° 1 (Primera hoja)

Validacion especifica

Tirulo de Ia investigacsdn Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee

Nombre de (de los) estudiante (s) | Pedro Antonio Matallazia Flores, \

Instrumento evainado Fichn de analisis de documentosn. * 1. ‘

Escriba un mimero de acuerdo a la siguiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el item o preguata; (2) de acuerdo con
It matad o ks de la snatadd del itemn o pregunta; (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregumta; (4) en desscuerdo

con el item o pregunta'®.
Area que ¢l investigador desarrollard durante 1o recoleccidn Area que debe ser vevisada por el validador
de datos
j {tem / pregunta NE | Comentario (cuando lo conskdere necesario)

Andlisis del Plan de Comunicaclones,

La organizacion | SilNo | Observaddn:
trabaja con un plan de
comumicacion

El plan estd dirigido a | SiNo | Observacan:
publico mtemo.

Elpln esta dingydoa | SiNo | Obsenvacwon:
pablico externo,

Alguna estrategia o | SINo | Obsenvacdn:
accxdn direccionada a
personas LGTBL

Trabajan con wn| SiNo | Obsenadon:
Cronograna
coherente y
consistente.

Los mensajes son | SiNo | Obsenvadon:
claros y precisos.

19 Puede estar de acuierdo o no con un flem o pregunta por Ly manera como ha sido redactada, porgue aporte o no informacion
relevante para I investigacidn. porque su redaccion en esta ficha po comcida con la del instrumento n otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Ficha de anélisis de documentos n.° 1 (Segunda hoja)

Cuenta oon un Si/No Observacion.
cronograna
coherente

Ci 105 sobee el doc munhzado:

Declaro que al finnar he leido totalmente v con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de lenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que sera
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis,

Fecha | 04/05/2019 | Farma
Nombre completo Frorella Fuentes Salas
DN1 40355944
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Ficha de anélisis de documentos n.° 2 (Primera hoja)

Validacion especifica

Tirulo de Ja investigacsdn Estrategias de communicacidn ¢ imagen corpoeativa frente a ka diversudad sexual
Starbucks Coflee

Nombre de (de los) estudiante () | Pedro Antonio Matallana Flores. 1

Instrumento evaliado Ficha de analisis de documentos . © 2. \

Escriba un mimero de acverdo a In signiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el ftem o pregunta; (2) de acuerdo con
1 muitad o ks de In mitad del itemn o pregunta; (3) de acuerdo con menos de I mitad del itemn o pregunta; (4) en desacuerdo

con el item o pregunta’’.
Area que ¢ lnvestigador desarrollard durante la Area que debe ser revisada por el validador
recoleccion de datos .
item / pregunta N»® J Comentario (cunndo lo considere necesario)
Anilisis de Cadigo de Etica,

Politicas  basadas en el | SiNo | Observacion:
respeto a otras culturas.

Politicas basadas en el | SiNo | Observacion:
regpeto por 3 equidad de
género.

Politicas basadas en ¢l | SiNo | Observacion:
respeto por la diversidad
sexual.

Menciona algan plan de | SiNo | Observacion:
accdn o politica en caso
suscitenn  episodios  que
falten o la moral y atenten
contra la integridad de los
colaboradores

Se offece seguro de salnd | SiNo | Observacidn:
para parejas del mismo
56X0.

Apoyo moral yo licencia | SiNo | Observacion:
con goce de haberes en
caso paresa del mismo sexo
se encuentre hospitalizada
o fallezca,

' Puede estar de acuerdo o no con un em o pregunta por la manera como ha sido redactada, porque aporte o 1o infornmeion
relevante pora la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no comxada con la del instnunento v otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Ficha de anélisis de documentos n.° 2 (Segunda hoja)

Politicas basadas en el | Si'No | Observacion:

respeto & ofras culturas,

Comentarios sobre el documento analizado: : ‘

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de lenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la mvestigacion empirica de su tesis.

Fecha 04/05/2019 Foma
Nombre completo Fiorella Fuentes Salas
DNI 10355944
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Ficha de analisis de documentos (n.° 3-n.° 4)

Ficha de andlisis de documentos n. * 3. Anilisis del Reglamento Interno
st | No Observacion

Politicas basadas en el respeto a otras culturas.

Politicas basadas en el rmqiclo por la equidad
de género.

Politicas basadas en el respeto por la
diversidad sexual.

Menciona algin plan de accion o politica en
caso susciten episodios que falten a la moral y
atenten contra la integridad de los
colaboradores.

Politicas disefiadas y pensadas para
salvaguardar la integridad de las personas
LGTBL

Se describen sanciones claras en ¢aso se itenfe
contra la integridad de las personas LGTBL

Comentanios sobre el documento analizado:

 Ficha de andlisis de documentos n. ° 4 - Andlisls de pagina web oficial-Starbucks Coffee
Perii

St/ No | Observacion

K(Ensajes direccionados en favor de la
comunidad LGTBL

Mensajes claros donde se evidencie el respeto
por la diversidad sexual.

Mensajes claros en contra de la diversidad
sexual,

Comentarios sobre el documento analizado:

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instmumentos
entregados por ¢l estudiante, ademds de llepar esta ficha con el cuudado respectivo, temendo en cuenta que
serd usada como aval para realizar In mvestigacion empirica de su tesis.

Fecha 04/052019 Firma
Nombre completo Fiorella Fuentes Salas
DNI 40355944
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

Validacion especifica Ficha de andlisis de documentos n.° 3 (Primera hoja)

Validacion especifica
Titulo de la investigacion

Nombre de (de los) estudiante (s)

Instrumento evaluado

Escriba un mimero de acuerdo a la

Estrategias de commmnicacion ¢ imagen corporativa frente & la diversidad sexual:
Starbucks Coffee

Pedio Antonio Matallana Flores. |

Fichin de apalisis de dociumentos n. ® 3. ‘

signicate escala: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con

I matad o ks de la miutad del item o pregunta; (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo

con el item o preguntal”

Area que ¢l investigador desarrollara durante 1a Area que debe ser revisada por el validador

recoleccion de datos

ftem / pregunta

N2 | Comentario (cuando lo considere necesario)

Andlisis del Reglamento Interno.

’

Politicas basadas en | SiNo
el respeto a otras
culturas.

Observacion:

Politicas basadas en | SiNo

el respeto por la
equidad de género,

Observacion:

Politicas basadas en | SiNo
el respeto por la
diversilad sexnal

Observacson:

Menciona algin | SiNo
plan de accion o
politka  en  caso
susciten  episodios
que falkten a la moral

Observacion:

Politicas . disefiadas | SiNo
¥ pensadas  para
salvaguardar la
itegrudad de  las
personas LGTBIL

Observacydn

1 Puede estar de acuerdo o no con un ifem o pregunta por la manera como b sido redactada, porque aporte 0 po inforumcion
rekevante para la investigacidn, porque su redaccion en esta ficha no comaida con Ia del mstrumento 1 otro aspecto que

considere pertmente.

Matallana Flores, Pedro Antonio
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Ficha de anélisis de documentos n.°3 (Segunda hoja)

Se describen | SiNo | Observacion;
sanciones claras en

€aso s¢ atente contra

ta regridad de las

personas LGTBI.

Comentarsos sobre el documento analizadks:

Declaro que al firmar be leido totalmente v con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cmdado respectivo, teniendo en cuenta que sera
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis,

Fecha 04/05/2019 Foma
Nombre completo Forella Foentes Salas
DNI 40355944

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 146



UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Ficha de analisis de documentos n.° 4

Validacion especifica

Tirulo de Ja investigacsdn Estrategias de communicacidn ¢ imagen corporativa frente a la diversudad sexual:
Starbucks Coflee

Nombre de (de Jos) estudiante (8) | Pedio Antonio Matallana Flores.

[nstrumento evaliado Ficha de analisis de documentos . ° 4.

Escriba un mimero de acverdo a In signiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el ftem o pregunta; (2) de acuerdo con
1 muitad o ks de In mitad del itemn o pregunta; (3) de acuerdo con menos de I mitad del temn o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta®.

Area que el investigador desarrollari durante la recoleccion Aren que debe ser revisada por el validador
de datos

{tem / pregunta N | Comentario (cuande lo considere
necesario)

 Anilisis de pagina web oficial- Starbucks Coffee Pertt

Meusajes drecconados en | SiNo | Observacion:
favor de la commnadad LGTBL

Mensajes claros donde se | SifNo Observacion!
evideacic ¢l respeto por In
diversidad sexual

Mensajes claros encontrade In | SiNo | Observacidn,
diversidad sexual

Comentarios sobre el documento analizado:

Declaro que al finmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cudado respectivo, teniendo en cuenta que sera
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis,

Fecha 04052019 Firma
Nombre completo Fiorella Fuentes Salas
DNI 40355944

Y Puede estar de acuerdo o no con un em o pregunta por la manera como bia sido redactada, porque aporte o 5o infornmeion
rekevante para b investigacion, porque su redaccion en esta ficha po comexda con la del instnnnento v otro aspecto que

considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Ficha de analisis de documentos n.° 5

Ficha de anélisis de documentos n. © 5 - Andlisis de pégina oficial de Facebook-Starbucks
Coffee Pern

Si | No Observacion

“Mensajes direccionados en favor de la
commnidad LGTBL

Mensajes claros donde se evidencie el respeto |
por la diversidad sexual.

Mensajes claros en contra de la diversidad
sexual.

Situacién de crisis por apoyo & conmnidad
LGTBI

Comentanos sobre el documento malizado:

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos
enfregados por el estudiante, ademds de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, temendo en cuenta que
sera usada como aval para realizar In mmvestigacion cmpirica de su tesis.

Fecha 04/052019 | Firm ’
Nombre completo ‘ Fiorelln Fuentes Salas
DNI 40355944
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Ficha de analisis de documentos n.° 5

Validacion especifica

Titulo de ka investigacsdn Estrategias de commnicacion ¢ imagen corporativa frente & la diversidad sexual:
Starbucks Coffee

Nombre de (de los) estudiante (s) Pedio Antonio Matallana Flores. |

Instrumento evaluado Ficha de analisis de documentos . ° 5.

Escriba un mimero de acuerdo a ln siguiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el jtem o pregunta: (2) de acuerdo con
I matad o ks de la mutad del item o pregunta; (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con ¢l item o pregunta'

Area que el Investigador desarrollari durante la Area que debe ser revisada por el validador
recoleccion de datos

item / preguntn N.7 | Comentario (cuando lo considere necesario)
Andlisis de pigina oficial de Facebook-Starbucks Coffee Peni.
' 1

Measajes dweccionados en | SilNo  Observacion:
favor de la commmidad
LGTBL

. . —e-- - 4

Mensayes claros donde se | SilNo  Observacion:
evidencie el respeto por In
diversidad sexnal.

Mensajes claros en contra de | Si'No | Observacion:
La diversidad sexual.

Situacion de crisis por apoyo 3 | Observacion:
a commmdad LGTBL o ocoern

Cometarios sobre el documento aalizado:

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle 1a matriz de consistencia y los mstrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.

Fecha 04052019 Fama
Nombre completo Frorella Fuentes Salas
DN1 40353084

" Puede estar de acuerdo o no con un ifem o pregunta por fa manera como b silo redactada, porque aporte 0 po inforumcion
rekevante para la investigacidon, porque su redaccion en esta ficha no comaxda con Ia del mstrumento 1 otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

c. Validacion de juicio de experto n.° 2

Validacion de instrumento(s) de investigacion — juicio de experto

Datos personales

Nombre Julissa Reyes Calderdn. Sexo M ] F |- X
Bachller en Comunicacton Social — Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Ano | 2012
Licenciado Comumcacion Social — Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Afto | 2013
Magister en MBA Alta Direccion de Empresas — Universidad Rey Juan Carlos, Espana Afo | 2018
Doctor en - Afo | -
Especialidad / carrern

Conmunicacion andsovisual en medios digitales Comunicacion y publicidad

Comumcacion ¥ penodismo Commnicacion corporativa X
Otras

Dcl in:niwas ¢ - Diplomado en Relaciones Comuuitarias ¥ Responsabilidad Social.

especificos de - Especializacién en Comunicacion Organizacional,

In especialidad

Profesion {es) u - Analista de Comunicacion en la Superintendencia Nacional de Control de Servicios de
ocupacion (es) Seguridad, Annas, Municiones y Explosivos de uso Civil- Sucunec,

actual (es) - Docente en la Universidad Privada del Norte.

Afos de expenencia profesionnl 3 aftos o menos 6.15anosD 16 afios a mas [:l

Fecha 30052019 Firma
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion general n.° 2

Validacion general

Timlo de 1a investigacion Estratemas de communicacton ¢ imagen corporativa frente a la diversudad sexual:
Starbucks Coffee

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antomo Matallana Flores.

Carrera / Universidad Comunxacion Corporativa — Universidad Privada del Norte.
Tipo de investigacion Investigacion cualitativa.
Instrumento (s) evaluado (s) Guia de entrevista n.° 1: guia de entrevista n.° 2: guia de entrevista n° 3; guia de

entrevista .’ 4 guia de entrevisia n.” §: guia de entrevista n,” 6, guia de entrevista
0.7 7: guin de focus group: ficha de analisss de documentos n.° 1; ficha de anihsts
de documentos n° 2; ficha de anilisis de documentos n.® 3; ficha de analisis de
dociumentos n.” 4; ficha de analisis de documentos n.* 5.

Escriba un niknero de acuerdo & la siguiente escala: (1) cumple totalmente con el criteno; (2) cumple con la mitad o mas
de ln mitad del eniteno; (3) cumple con menos de la mitad del cnteno: (4) no cumple con el criterio

Criterio NS Comentario especifico (si lo considera necesario)
La entrega fite completa. comrecta y 1

ordenada’.

El tema es pertinente y actual para la 1

carrera.

La poblacien y la muestra permiten 1

alcanzar los objetivos,

Los instrumentos son suficientes para 1
alcanzar los objetivos.

Comentario general Considero que el tema de la tesis es muy oportuno e importante porque se amaliza la
comum<cacion de una empresa frente a s diversidad sexual ¢ melusion de la comunidad LGTBI,
esto contribuye al desarrollo en ¢l campo académico de la carrera v proameve un sentido social
en su desarrollo.

Declaro que al firmar he leido totalmente ¥ con detalk la matriz de consistencia v 1os instnunentos entregados por el (los)
esmdiante (s), ademds de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd usada como aval para
realizar la investigacion enpisica de s tesis,

Fecha 30052019 Firma }‘5
Nombre completo Julissa Reves Calderon
DNI 45193361

! Tenga en cuenta que ¢l estudiante debe entregirle: (1) una matriz de consistencia v (i1) el 0 los instnunentos a evaluar.
Al llenar este mdicador, considere 1 los documentos pueden ser leidos o llenados facilmente, st no tienen diferencias
innecesarias de tipo o tamafio de letra. s1 10 tienen espacios munecesarios en celdas. etc.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacién de entrevistan.° 1

Entrevista n.” 1 Gevente de marca
Preguntas generales
1. Desde sn perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?
2. (‘,(‘m es ln comunicacion empresarial de Startbucks Coffee Peni, frente a la diversidad
sexual?

3. Starbucks Coffee, a nivel global, se caracteriza por su apoyo a 1a comunidad LGTBI, En
Perti, jpor medio de qué canales, infernos y/o exiernos, se han pronunciado a favor de
esta cornumidad?

4 Existe algin codigo de ética o reglamento mrerno en dénde se aborde explicitamente el
tema de diversidad sexual? Comente sobre estas politicas y desde cuando existen.

5. ;Cual es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su organizacion?
Preguntas de profundidad

6. ;Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBI se han realizado en
la compania?

7. Segun muchos especialistas el tener directonio més diverso genera hasta un 53 % de
reforno de inversion a diferencia de quienes no lo tienen. Freate a esto ;como describe la
gestion de la diversidad en el talento humano dentro de su organizacién?

8. (Considera que la organizacion brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? ;Como lo hace?

9. ([ Qué estrategias implementan para buscar un clina laboral con senfido de pertenencia
para las personas LGTBI?

10. Vivimos en una sociedad machista y homofobica, ;queé garantiza que los colaboradores
de Starbucks Coffee no practiquen actos de discriminacion contra las personas LGTBI?

11. ;Qué campanas de comumcacion externa han sido diseladas v lanzadas pensando en la
comumdad LGTBI en Periy?

12. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzéd un video publicitario en
todas sus plataformas de comumicacion. (A qué se debe que en la edicion lanzada en Peni
se omita la parte en donde, aparentemente. dos mujeres mtentaban darse un beso en la
boca?

13, ;Han plamficado o decidido manifestar su apoyo piiblico, mediante alguno de sus canales
de comumcacion, 8 la comumdad LGTBI? jPor que?

14. ;Cual es el estado actual de la onagen de Starbucks Coflee frente a la diversidad sexual?
(Como conoce este resuliado?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle Ia matriz de consistencia y 1os instrumentos
entregados por el estudiante, ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en
cuenta gque serd usada como aval pam realizar la mvestigacion empinca de su tesis.

Fecha 30/05/2019 Fimma A,
7
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N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Validacion especifica entrevista n.® 1

Validacion especifica

Titulo de §s investigacion

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Starbucks Coffee.

Estrmegias de commmicacion ¢ imagen corporativa frente a la diversxdad sexuval:

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antomo Matallana Flores.

Instrumento evaluado Guiia de entrevistan.” 1.

Escriba un nimero de acuerdo a la sipwente escali: (1) totalmente de acnerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la nutad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el ftem o pregunta’.

item / pregunta

Z
e

Comentario  (cuando  Jo
considere necesario)

. Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?

(&

. (Como ¢s la conmmcacion empresarial de Starbucks Coffee Per, frente a ln

diversidad sexual?

. Starbucks Coffiee, a nivel global, se caracteriza por su apoyo a Ia comumdad

LGTBL En Peny, jpor medio de qué canales, iternos y/o externos, se han
prouunciado a favor de esta comumdad?

. (Existe algim codigo de ética o reglamento miterno en doade se aborde

explicitamente el tema de diversidad sexual? Comente sobre estas politicas y
desde cuando existen.

(Cual es el porcentage de colaboradores LGTBI que tienen en su
organizacién?

. Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBI se han

realizado en la compaiiia?

. Segin muchos especialistas el tener directorio mas diverso genera hasta um

53 % de retomo de inversién a diferencia de quienes no lo tienen. Frente a
esto (como describe ks gestion de la diversidad en el talento lumano dentro
de su organizacion?

. (Considera que la orgamzacion brinda un ambsente justo y sahxlable para las

personas LGTBI? | Como o hace”

. (Qué estratemas umplementan para buscar in clima laboral con senndo de

pertenencia para las personas LGTBI?

? Puede estar de acuerdo o 110 con tm item o pregunta por la manera como ba sido redactada, porque apotte o no informacion
relevante pam la investigacion, pomue su redaccton en esta ficha no coincida con la del mstrumento n otro aspecto que
considere pertinente.

Matallana Flores, Pedro Antonio

Pag. 153



UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 1 (segunda hoja)

10. Vivimos en una sociedad machista y homofébica, jqué garantiza que los
colaboradores de Starbucks Coffee no practiquen actos de discriminacion | 1
coutra las personns LGTBI?

11, (Qué campaflas de comumcacon externa han sido disefiadas y lanzadas
pensado en la comumdad LGTBI en Peny?

12. En dictembre dei 2017 Starbucks Coflee. a nivel global, lanzé un video
pablicitario en todas sus plataformas de comunicacion. (A qué se debe que 1
en la edicion lanzada en Pend se omira [a parte en donde, aparentemente,
dos mujeres mtentaban darse un beso en la boca?

13. ;Hmn planificado o decidido manifestar su apoyo publico, mediante algumno 1
de sus canales de commnicacién, a 1a comumidad LGTBI? ; Por qué?

14, ;Cuil es <l estado actual de la mmagen de Starbucks Coffee frente a In 1
diversidad sexual? ;| Como conoce este resultado?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle ]a mamiz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) esudiante (s). ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo én cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.
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N

Entrevista n.® 2

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Entrevista n.” 2 Gerente de marketing

Preguntas generales

[

Desde su perspectiva, jqueé entiende por diversidad sexual?

(Como es la comunicacion empresarial de Starbucks Coffee Penl, frente a la diversidad
sexual?

Starbucks Coffee, a nivel global, se caracteniza por su apoyo a la comunidad LGTBL En
Pert, ;por medio de qué canales, infernos y/o extérnos, se han pronunciado a favor de
esta comunidad?

Preguntas de profundidad

4.

10.

(Qué estrategias de sensibilizacion, en favar de las personas LGTBL se han realizado en
la compania?

Segin muchos especialistas el tener directorio mas diverso genera hasta wn 53 % de
retorno de inversion a diferencia de quienes no lo tienen. Frente a esto jcomo describe la
gestion de ka diversidad en el talento humano dentro de su organizacion? y jen el drea
que tiene a cargo?

(Considera que la organizacion brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? ;Como lo hace?

£ Qué campanas de comunicacion externa han sido disefiadas y lanzadas pensando en la
comumdad LGTBI en Peri?

En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a mivel global, lanzd un video publicitario
navideno en todas sus plaraformas de comumcacion. (A qué se debe que en la edicidon
lanzada en Perti se omita la parte en donde, aparentemente, dos mujeres intentaban darse
un beso en la boca?

¢ Han planificado o decidido manifestar su apoyo a la comumidad LGTBI? ;Por que?

4 Cuil es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee freate a la diversidad
sexnal? Como conoce este resultado?

Declaro que al firmar he leido totalmente v con detalle la matriz de consistencia y 10s instrumentos
entregados por el estudiante, ademds de llenar esta ficha con el cirdado respectivo, teniendo en
cuenta que serd usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis
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N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Validacion especifica entrevista n.° 2

Validacion especifica

Titmio de Ia mvestigacion

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Starbucks Coffee.

Estrategias de comumicacion ¢ mnagen corporativa frente a la diversidad sexual

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antomio Matallana Flores,

Instnumento evaluado CGuia de entrevistan.” 2.

Escniba un mimero de acuerdo a la sigmente escali: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta’

item / pregunta

N.°

Comentario  (cuando  lo
considere necesarko)

. Desde su perspectiva, [ qué entiende por diversidad sexual?

-

(Como es la comunicacion empresasial de Starbucks Coffee Pery, frente ala
diversidad sexual?

. Starbucks Coffee, a nivel global, se casacteriza por su apoyo a la comumdad

LGTBL En Peni, jpor medio de qué canales, mtemos y/'o externos, s¢ han
pronunciado a favor de esta comumdad?

. (Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBL. se han

realizado en la compaiiia?

. Segin mmchos especialistas el tener directono mis diverso genera hasta un

53 %4 de retomo de inversida a diferencia de quiencs no lo tienen. Frente a
esto ;como describe kx gestion de la diversidad en el talento humano dentro
de su organizacion? v ;en el dren que tieze a cargo?

. (Considera que la organizacidn brinda un ambiente justo y saludable para las

personas LGTBI? | Como ko hace?

. (Qué campadias de comumicacion externa han sido disedadas v lanzadas

pensando en la comunidad LGTBI en Pert?

En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzéd un video
pablicitanio navideno en todas sus plataformas de comumacion. (A qué se
debe que en la edicion lanzads en Perd se omita la parte en domde,
aparentemente, dos matjeres intentaban darse un beso en In boca?

(Han planificado o decidido manifestar su apoyo a la commidad LGTBI?
(Por que?

* Puede estar de acuerdo o 110 con um it o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque apotte o 0o informacidn
relevante pama la investigacion, pomue su redaccion en esta fichn no coincida con la del mstrumento v otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 2 (segunda hoja)

10. jCual es el estado actual de la mmagen de Starbucks Coffee frente a la 1
diversidad sexual? (Como conoce este resultado?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle 1a matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que sera
usada como aval para realizar Ia investigacion empirica de su tesis.

Fecha 30052019 Fimua
S
Nombre completo Julissa Reves Calderon
DNI 15193361

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 157



UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Entrevistan.® 3

Entrevista n.° 3 Gerente de recursos humanos
Preguntas generales

1. Desde su perspectiva, ;qué entiende por diversidad sexual?

2. Strbucks Coffee. a mvel global. se caractenza por su apoyo a la commidad LGTBL En
Peri, ;por medio de qué canales, internos v/o externos, se han pronunciado a favor de
esta comumdad?

3. (Como es la commicacion empresanial de Starbucks Coffee Pem, frente a la diversidad
sexual?

4. (Existe algim codigo de etica o reglamento mrerno en donde se aborde explicitamente el
tema de diversidad sexual? Comente sobre estas politicas y desde cuando existen.

5. ;Cual es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su orgamzacion?
Preguntas de profundidad

6. (Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBL se han realizado en
la compania?

7. Segin muchos especialistas el tener directorio mas diverso genera hasta wn 53 % de
retormio de mversian a diferencia de quienes no lo tienen. Frente a esto jcomo describe la
gestion de la diversidad en el talento humano dentro de su organizacion? y ;en el area
que tiene a cargo?

8. ;Considera que la organizecion brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? ;Como lo hace?

9. (Qué estrategias implementan para buscar un clima laboral con sentido de pertenencia
para las personas LGTBI?

10. Vivimos ¢n una sociedad maclusta y homofobica, (qué garantiza que los colaboradores
de Starbucks Coffee no practiquen actos de discriminacion contra las personas (clientes)
LGTBI?

11. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzd un video publicitano
navideno en todas sus platafonnas de comumicacion. La version original del video
mostraba a dos mujeres, aparentemente, mtentando darse un beso, ;Cual es su opimon
frente a la version lanzada para Peri en donde se omite esta parte?

12. Segin su perspectiva, jcnal es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente
a la diversidad sexual?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos
entregados por el estudiante, ademds de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, feniendo en
cuenta que serd nsada como aval pama realizar la mvestigacion empirica de st tesis.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.® 3

Validacion especifica

Titio de In mvestigacion Estritegias de cOmMmnICAcion ¢ imagen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nombre de (de Jos) estudionte (s) | Pedro Antomo Matallana Flores.

Instnamento evaluado Cruia de entrevistan.” 3.

Escniba un oimero de acuerdo a la sigmente escali: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o pregunta: {3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o preguata’

{tem / pregunta N.° | Comentarlo  (cuando lo
comsidere necesario)

1. Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual? 1

2, Starbucks Coffee, n mivel global, se camcteriza por su apoyo n In connmidad
LGTBL En Pem, jpor medio de qué canales, intermuos y/'o externos. se han |
pronunciado a favor de esta comunidad?

1, (Como es la comunicacion cmpresarial de Starbucks Coffee Peri. frente ala 1
diversidad sexual?

4. Exste algin codigo de ética o reglanwknto miemo en dénde se aborde
explicitamente e tema de diversidad sexval? Comente sobre estas politicas y 1
desde cuando existen.

S. (Cudl es el porcentaje de colabosadores LGTBI que tienen en su !
organizacion”?

6. Que estrategias de senssbilizacion, en favor de las personas LGTBL, se han
realizado en la compadia?

7. Segin mmchos especialistas el tener directorio mas diverso genera hasta tm
53 % de retomo de inversion a diferencia de quienes no lo tienen. Frente a 1
esto jeomo describe Iy gestion de la diversidad en el talento bumano dentro
de su organizacion? y jen el drea que tiene a cargo?

8. Considern que la organzacion brinda un ambiente justo y saladable para 1
las personas LGTBI? (Como 1o hace?

* Puede estar de acuerdo o 110 con un iterh o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque apotte o no informacion
relevante para la investigacion, pomue su redaccidn en esta fichn no coincida con la del mstrumento v otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 3 (segunda hoja)

9. ;Qué cstratemas mmplementan para buscar un clima iaboral con sentido de 1
pertencncia para las personas LGTBI?

10, Vivimos en una sociedad machista y homofobica, (qué garantiza que los
colaboradores de Starbucks Coffee no practiquen actos de discnminacion 1
contra las personas (clientes) LGTBI?

11, En diciembre ded 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzé un video
publicitario navideno en todas sus plataformas de cormmicacion. La version
original del video mostraba a dos mujeres. aparentemente, mtentando darse 1
un beso, (Cudl es su opinidn frente a la version lanzada para Penl en donde
se omite esta parte?

12, Segin su perspectiva, (cudl ¢s ¢l estado actual de 1a magen de Starbucks 1
Coffee frente a la diversidad sexual?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la mamz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s). ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la mvestigacidn empirica de su tesis.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Entrevistan.® 4

Entrevista n.° 4 Gerente de zona
Preguntas generales
1. Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?

2. Starbucks Coffee. o nivel global, se caractenza por su apoyo a la comumdad LGTBL En
Perti, (por medio de qué canales, internos y/o externos, se han pronunciado a favor de
¢sta comumdad?

3. (Como es la comunicacion empresarial de Starbucks Coffee Peni, frente a la diversidad
sexnal?

4. Existe algim codigo de ética o reglamento mterno en donde se aborde explicitamente el
tema de diversidad sexual? Comente sobre estas politicas y desde cuando existen.

5. (Cudl es ¢l porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en si organizacion?
Preguntas de profundidad

6. Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBI, se ban realizado
en la compania?

7. Segin muchos especialistas el tener directorio mas diverso genera hasta un 33 % de
retormno de inversion a diferencia de quienes no ko tienen. Frente a esto j¢omo describe
Ia gestion de Ia diversidad en el talento humano dentro de su organizacion? v jen la
Zona que tiene a cargo?

8. ;Considera que Ia organizacion brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? [Como lo hace?

9. (Qué estrategias implementan para buscar un clima laberal con sentido de pertenencia
para las personas LGTBI?

10, Vivimos en mna sociedad machista y homofobica, jqué garantiza que los colaboradores

de Starbucks Coffee no practiquen actos de discriminacion contra fas personas (clientes)
LGTBI?

11. ;Qué campanas han sido disefiadas y lanzadas pensando en la comunidad LGTBI en
Peni?

12. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee. a nivel global, lanzd un video publicitario
navideno en todas sus plataformas de comunicacion. La version onginal del video
mostraba a dos mujeres, aparentemente, intentando darse un beso. (Cual €s su opinidn
frente a la version lanzada para Peri en donde se omite esta parte?

13, Segtn su perspectiva, jcudl es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente
a la diversidad sexual? y jen la zona que usted lidera?

Declaro que al fomar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instiumentos
entregados por el estudiante, ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en
cuenta que sera nsada como aval para reslizar la mvestigacion empirica de su tesis.
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 4

Validacion especifica

Titmio de Ia mvestigacion Estritegias de COMMDICACION ¢ Imagen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antomio Matallana Flores,

Instnumento evaluado CGuia de entrevistan " 4

Escniba un mimero de acuerdo a la sigmente escali: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo

con el item o pregunts’
item / pregunta N.” | Comentario (cuando lo
considere necesarko)
1. Desde su perspectiva, ;qué entiende por diversidad sexual? 1

2, Starbucks Coffee, a nivel global, se caracteriza por su apoyo a In comunidad
LGTBIL En Peri, jpor medio de qué canales, mtemos y/o externos, s¢ han 1
promunciado a favor de esta comumdad?

3, (Come es la comumicacion empresarial de Starbucks Coffee Per, frente a la 1
diversidad sexual?

4. (Existe algtm codigo de ética o reglamento mtemo en donde se aborde
explicitarente el tema de diversidad sexual? Comente sobre estas politicasy | 1
desde cuando exasten.

5. (Cual es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su 1
organizacién?

6. (Qué cstrategias de sensibilizacion. en favor de las personas LGTBL. se han 1
realizado en b compadifa?

7. Segin muchos especialistas el tener directorio mds diverso geners hasta un
53 % de retormo de inversion a diferencia de quenes no lo henen. Frente a 1
esto (como describe ks gestion de la diversidad en el talento bumano dentro
de su organizacion? v sen la zona que tiene a cargo?

8. Considera que ln orgamzacion bnnda un ambiente justo y sahixdable para las 1
personas LGTBI? ;Como Jo hace?

9. Qué estratemas mmplementan para buscor un clima laboral con seatido de
perienencia para las personas LGTBI?

* Puede estar de acuerdo o 110 con um fterh o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque apotte o no informacion
relevante para la investigacion, pomue su redaccidn en esta fichn no coincida con la del mstrumento v otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 4 (segunda hoja)

10. Vivimos en una sociedad machista y homofébica, jqué garantiza que los
colsboradores de Starbucks Coffee no practiquen actos de discriminacion | 1
contrn las personas (chientes) LGTBI?

11, ,Qué campaiias han sido disefladas y lanzadas pensando en la comunidad
LGTBI en Pert?

12. En dictembre del 2017 Starbucks Cofice. a mvel global, lanzé m video
publicitario navidefio en todas sus plataformas de comnmicacion. La version
orginal del video mostraba a dos mujeres, aparentemente, mtentando darse 1
m beso, jCual es su opmidn frente a la version lanzada para Peni en donde
se otite esta parte?

13 Segin su perspectiv, jcusl es ¢l estado actual de la muagen de Starbucks |
Coffee frente a la diversidad sexual? y zen In zona que nsted lidera?

Declaro que al finmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (8), ademis de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, feniendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Entrevistan.© 5

Entrevista n.” 5 Gerente de tienda (Aeropuerto 1/Plaza Norte 1)
Preguntas generales

1. Desde su perspectiva, (qué entiende por diversidad sexual?

Starbucks Coffec, a nivel global, se caracteriza por su apoyo a la comunidad LGTBI. En Peri,
Jpor medio de qué canales, intemos y/o externos, s¢ han prommciado a favor de csta
comunidad?

3. (Como es la comumicacion empresanal de Starbucks Coffee Pera, frente a la diversidad
sexual?

4. Existe algin codigo de ética o reglamento intemno en donde se aborde explicitamente el tama
de diversidad sexual? Comente sobre estas politicas y desde cuando existen.

5. ;Cudl es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su organizacaién? y zen la
tienda que usted lidera?

Preguntas de profundidad

6. ;Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBL se han realizado en la
compatiia?

7. Segin muchos especialistas el tener directornio més diverso genera hasta un 53 % de retomo
de inversion a diferencia de quienes no lo ticnen. Frente a esto ;como describe la gestion de
la diversidad en el talento humano dentro de su organizacion? v cen I tienda que fiene a
cargo?

"

8. Considera que 1a orgamzacion brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? ;Cémo lo hace?

9. ;Qué estrategias implementan para buscar un clima laboral con sentido de pertenencia para
las personas LGTBI?

10. ;Como describe el clima faboral que existe en I tienda que usted lidera”
11. Vivimos en una sociedad machista y homoféblcn: (',gué gamntiza que los colaboradores de

Starbucks Coffee no practiquen actos de discriminacion contra las personas (clientes)
LGTBI?

12, ;Qué campaias han sido disenadas y lanzadas pensando en la comunidad LGTBI en Per?
3

. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee. a nivel global, lanzd un video publicitano navidedio
en todas sus plataformas de comunicacion. La version oniginal del video mostraba a dos
mujeres, aparentemente, imtentando darse un beso, (Cual s su opinién frente a la vession
lanzada pam Peni en donde se omite csta parte?

14. Segun su perspectiva, jcual es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente a la
diversidad sexual? y jen la tienda que usted lidera?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la mamz de consistencia y los instrumentos
entregados por cl estadiante, ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, feniendo en cuenta
que serd usada como aval para realizar la mvestigacion empirica de su tesis.

Fecha 3052019 Firma .
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 5

Validacion especifica

Titmio de Ia mvestigacion Estritegias de COMMDICACION ¢ Imagen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antomio Matallana Flores,

Instnumento evaluado CGuia de entrevistan .’ §

Escniba un mimero de acuerdo a la sigmente escali: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o peegunta: {3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta’

item / pregunta N.° | Comentario (cuando lo
considere necesario)

1. Desde su perspectiva, jque entiende por diversidad sexual? 1

[

. Starbucks Coffee, a nivel global. se caractenza por su apoyo a la comumdad
LGTBI. En Peni, ;por medio de qué canales, internes y/o externos, se han 1
proaunciado i favor de esta comumdad?

3. (Como ¢s la comumicacion empresanal de Starbucks Coffee Peri. frente a ln 1
diversidad sexual?

4. (Existe algin cddigo de ética o reglamento intermo en donde se aborde
explicitamente el tema de diversidad sexual? Comente sobre estas politcas v 1
desde cuando existen.

5. (Cual es el porcentage de colaboradores LGTBI que tenen en su orgamzacion? 1
y ien la tienda que usted lidera?

6. [Que estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBI. se han
realizado en la compadiia?

7. Segun muchos especialistas el tener directono mas diverso genera hasta un 53
% de retomo de mnversion a diferencia de qumenes no lo tienen. Frente a esto 1
Leomo describe la gestion de la diversidad en el taleato humano dentro de su
organizacion? v Jen la tienda que tiene a cargo?

8. Considera que la organizacidn brinda un ambiente justo y saludable para las 1
personns LGTBI? (Como ko hace?

9. ;Qué estrategms tmplementan para buscar un cloma faboral con sentido de 1
pertenencia par las personas LGTBI?

S Puede estar de acuerdo o 10 con um iferh o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque apotte o no informacion
relevante para la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no comcida con la del mstrmento v ofro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 5 (segunda hoja)

10. ;Cémo describe ¢l clima laboral que existe en la tienda que usted lidera? 1

11 Vivimos en una socedad maclosta y homofébica, jqué garantiza que los
colaboradores de Starbucks Coffee no practiquen actos de discrimmacion 1
contra las personas (clientes) LGTBI?

12, (Qué campadias han sido disefadas v lanzadas pensando en la comumdad |
LGTBI ¢n Pert?

13, En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global. lanzé un video
publicitanio pavidefio en todas sus plataformas de comunicacion. La version
original del video mostraba a dos mujeres, aparentemente, mtentando darse 1
m beso, ;Cual es su opimén frente a la version lanzada para Peni en donde
s¢ omite esta parte?

14, Segin su perspectiva, jeual es ¢l estado actual de la tmagen de Starbucks 1
Coffee frente a la diversidad sexual? y ;en la tienda que usted lidera?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matnz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) esudiante (s). ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo én cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.

Fecha 30052019 Firma y
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Entrevistan.© 6

Entrevista n.” 6 Asistentes de tienda (Acropuerto 1/Plaza Norte 1)
Preguntas generales
1. Desde su perspectiva, ;jqué entiende por diversidad sexual?

2. Starbucks Coffee, a mvel global, se caracteriza por su apoyo a la comumdad LGTBI. En Penil,
por medio d¢ qué canales, infemos y/o externos, se han pronunciado a favor de csta
comunidad?

3. (Como es la comunicacion empresanal de Starbucks Coffec Peri, frente a la diversidad
sexual?

4. (Existe algun codigo de ética o reglamento interno en donde s¢ aborde explicitamente el tema
de diversidad sexual? Comente sobre estas politicas y desde cuando existen.

¢ Cual es ¢l porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en st organizacion? y gen la
tenda que usted lidera?
Preguntas de profundidad
6. [ Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBI, se han realizado en la
comparia?
7. Segln muchos especialistas el tener directono mas diverso genera hasta un 53 % de retomo
de inversion a diferencin de quienes no lo tienen. Frente a esfo jcomo describe la gestidn de

Ia diversidad en el talento humane dentro de su organizacion? y cen la tienda que tiene a
cargo?

n

8. ;Considera que la organizacion brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? ;Como lo hace?

9. (Qué estrategias implementan para buscar un clima laboral con sentido de pertenencia para
las personas LGTBI?

10. ;Como describe el clima laboral que existe en la tienda que usted lidera?

11, Vivimos en una sociedad machista y homofobica, jqué garantiza que los colaboradores de
Starbucks Coffee no practiquen actos de disciminacion contra las personas (clientes)
LGTBI?

12. ;Qué campaiins han sido disefiadas y lanzadas pensando en la comumdad LGTBI en Peni?
13. En diciembre del 2017 Starbucks Coflee. a mivel global, lanz6 un video publicitano navidesio
en todas sus plataformas de comunicacién. La version original del video mostraba a dos

mujeres, aparentemente, intentando darse un beso, (Cudl es su opinion frente a la versidn
lanzada para Peni en donde se omite csta parte?

14, Segin su perspectiva, jcual s ¢f estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente a la
diversidad sexual? y ;en la tienda que usted lidera?

Declaro que al finmar he leide totmlmente y con detalle In matnz de consistencia y los mstrumentos
entregados por el estuchiante, ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, tendendo en cuenta que
serd usada como aval para reabizar la mvestigacion empirnica de su tesis,
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 6

Validacion especifica

Titmio de Ia mvestigacion Estrtegias de commnicacion ¢ imagen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antomo Matallana Flores.

Instnamento evaluado CGuia de entrevistan " 6.

Escniba un mimero de acuerdo a la sigmente escali: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o pregunta; {3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta’

{tem / pregunts N | Comentarlo (cuande lo
cousidere necesario)

1. Desde su perspectiva, jqueé eniende por diversidad sexual? 1

=

Startuscks Coffee, a nivel global. s¢ caracteriza por su apoyo a la conmundad
LGTBL En Peni, ;jpor medio de qué canales, internos y/o externos, s¢ han | |
proaunciado a favor de esta comunidad?

3, (Como es la comunicacion empresarial de Starbucks Coffee Pert, frente a la |
diversidad sexual?

4. (Existe algin codigo de énca o reglamento mtemo en donde se aborde
explicitamente ¢l tema de diversidad sexunl? Comente sobre estas politicas y 1
desde cuando existen.

5. [Cual es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su organizacion” |
y jen fa tienda que usted hdera?

6. Qué estrategns de sensibihizacion, en favor de las personas LGTBI, s¢ hon 1
realizado en la compania?

7. Semin muchos especialistas el tener directono mas diverso genera hasta un 53
9% de retorno de inversion a difereacia de quicnes no lo tienen. Frente a esto 1
edmo describe la gestion de la diversidad en el talento humago dentro de su
orgamizacion? v zen la tiendn que tiene a cargo?

8. ;Considera que la organizacion brinda un ambiente justo y saludable para las 1
personas LGTBI? ; Como Jo hace?

9. (Que estraregmas implementan para buscar un clima laboral con sentido de |
pertenencia para las personas LGTBI?

T Puede estar de acuerdo o 110 con un iferh o pregunta por la manera como ha sido redactada, porque aporte o no informacion
relevante para la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no comcida con la del mstrumento v ofro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 6 (segunda hoja)

10. ;Cémo describe ¢l clima laboral que existe en k2 ticnda que usted lidera? 1

11, Vivimos en una socxedad maclusta y homofébica, (qué garantiza que los
colaboradores de Starbucks Coffee no practiquen actos de discriminacién 1
coutra las personas (clienres) LGTBI?

12, (Qué campaias han sxdo disetiadas v lanzadas pensaado en la commmdad 1
LGTBI en Perit?

13. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global. lanzé wn video
publicitanio navidedio en todas sus plataformas de comumicacion. La version
orgingl del video mostraba a dos mmjeres, aparentemente, mtentando darse | 1
1m beso, ;Cudl es su opinién frente a la version lanzada para Perit en donde
s& omite esta parte?

14, Segun su perspectiva, jeuadl es el estado actual de la imagen de Starbucks
Coffee frente a la diversidad sexual? y jen I tienda que usted lidera?

Declaro que al firmar he leido tolalmente y con detalle la matrniz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, tentendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.® 7

Entrevista n.° 7 Baristas (Colaboradores de Aceropuerto 1 v Plaza Norte 1)
Preguntas generales

1. Desde su perspectiva, ;qué entiende por diversidad sexual?

2. Starbucks Coffee, a mvel global, se caractenza por suapoyo a la commumdad LGTBIL En
Perti, ;jpor medio de qué canales, internos y/o extemos, se han probunciado a favor de
esta comumnidad?

Pregunta de profundidad

3. En el codigo de énica o reglamento intemo, jexiste alguna parte en donde aborde
explicitamente el tema de diversidad sexual? ;qué opina al respecto?

4. (Como describe el clima laboral que existe en la tienda que usted trabaja?
L Siente usted que la empresa comunica adecuadamente su postura frente a la diversidad
sexnal? | Como lo hace?

6. ;Ha trabajado con algtin colaborador LGTBI? Comente sobre esta experiencia

7. (Considera que la organizacion brinda un ambiente justo y saludable para [as personas
LGTBI? (Como lo hace?

8. (Ha atendido a algim cliente LGTBI? Comente sobre esta experniencia
9. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzé un video publicitario
navideno en todas sus plataformas de conmmicacion. La version origmal del video

mostraba a dos mujeres, aparentemente, intentando darse un beso, ;Cudl es su opinion
frente a la version lanzada para Peni en donde se omite esta parte?

10. Segin su perspectiva, ;cual es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente
a la diversidad sexual? y jen la tienda en Ia que usted trabaja?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle 1a matnz de consistencia v 1os instrumentos
entregados por el estudiante, ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en
cuenta que sera usada como aval para realizar 1a investigacion empirica de su tesis
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.® 7

Validacion especifica

Titio de In mvestigacion Estritegias de cOmMmnICAcion ¢ imagen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nombre de (de Jos) estudionte (s) | Pedro Antomo Matallana Flores.

Instnamento evaluado CGuia de entrevistan.” 7.

Escniba un oimero de acuerdo a la sigmente escali: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta®

item / pregunta N.? | Comentario (cuando lo
considere necesario)

1. Desde su perspectiva. ;que entiende por diversidad sexual? 1

(=]

. Starbucks Coffee, a nivel global. se caracteniza por su apoyo a la commmudad
LGTBI. En Peni, ;por medio de qué canales, internes y/o extermos, se han 1
prouunciado 3 favor de esta comumdad?

3. En ¢l codigo de ética o reglamento mterno, jexiste algima parte en donde 1
aborde explicitamente ¢l tema de diversidad sexual? ; qué opina al respecto?

4. Cémo describe el clima laboral que existe en la tienda que usted trabaja? 1

5. ;Siente usted que la empresa comumca adecuadamente su postura frente a la |
diversidad sexual? ; Como lo hace?

6. Ha trabajado con algin colaborader LGTBI? Comente sobre esta experiencia 1

7. (Considera que la organizacion brinds un ambiente justo y saludable para las 1
personas LGTBI? ;Como lo hace?

8. (Ha atendido a algin cliente LGTBI? Comente sobre esta expenencia |

9. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a mivel global, lanzd un video
publicitario navidefio en todas sus platafonmas de comumicacion. La version
original del video mostraba 2 dos mujeres, aparentemente, intentando darse un 1
beso, (Cuil es su opimion frente o lo version lanzada para Peris en donde se
omite esta parte?

& Puede estar de acuerdo o 110 con wm iter o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque aporte o no informacion
relevante para la investigacion, pomue su redaccion en esta ficha no comcida con la del mstrmento v otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 7 (segunda hoja)

10. Segin su perspectiva, jcudl es el estado actual de la imagen de Starbucks 1
Coffee frente 2 la diversidad sexual? y jen la tienda en la que usted tralaja?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matnz de consistencia y los mstrumentos entregados
por el (los) estudiante (s). ademas de lenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis,
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N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Focus group

Focus Group — Clientes
Sobre la empresa en sf

1. (Desde hace cuanto tiempo eres cliente de Starbucks Coffee Peny?

2. (Conqué frecuencis consumes en Starbucks Coffee?

3. Qué concepto tienes de In organizacion a nivel global? y jen Peri?

4. (Qué opinas sobre sus medios de comunicacion digital? (pagina web/perfil de Facebook)

Sobre In diversidad sexual

Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?

(Conoce usted a algin famibar o amgo cercano LGTBI? (Como s su telacién con esta o estas personas?
Quié opina usted sobre las organizaciones que apoyan abiertamente a ka comunidad LGTBI? | Cudles recuerda?
(Considera usted gue es importante que una organzacion apoye a la comunidad LGTBI?  Por qué?
Sobre Starbucks frente o la diversidad sexual

9, Starbucks Coffee apoya abiertamente a la diversidad sexval en ¢l extramyero, (qué opina al respecto?

10, (Qu¢ actividades recuerda de Starbucks Coffee Penl en favor de la diversidad sexual? ;Mediante qué medios
las evidencio?

11, (Considera usted que Starbucks Coffee es una organizacion que respeta o apova a la diversidad sexnal en Peri?
(Por qué?

12, (Vio el spot publicitano de Starbucks Coffee lanzado en ks navidad del 2017 a nivel global? ;Queé opina al
respecto? (Se mostrara el video)

13, (Que emwciones le genern este video?

14, ;Vio el spot publicitario de Starbucks Coffee lanzado para Peni en [a navidad del 20177 ;Qué opina al respecto?
(Se mostrara el video)

15, (Qué diferencias encuentia? jqué opina al respecto?

Sobre Ia imagen de Starbucks Coffee Peri frente a In diversidad sexual

16. ;Considers usted que la empresa comunica adecuadamente su postura frente a la diversidad sexual en Perd?
LPor que?

17, (Considera usted que b empresa deberia comunicar masivamente s postura frente 2 la diversidad sexual en
Pem? (Por que?

18. ;Seguiria siendo cliente de Smrbucks Coffee si cormmicaran abiertamente su postura freate a la diversidad
sexunl en Pert? | Por qué?

19, (Qué emociones le generaria st 1a marca commicara abrertamente su postura frente a la diversidad sexual en
Peni?

20. ;Considera usted que la imagen de Starbucks Coffee Peni se veria datnda si comnmicaran abiertamente su
postura frente a la diversidad sexual en Pena? | Por qué?

21, (Qué opina de Starbucks Coffee Peri, teniendo en cuenta su postura actual frente a la diversidad sexual?

Declaro que al finnar he leido totalmente y con detalle Ia matnz de consistencia y los mstnunentos entregados
por el estudiante, ademas de Henar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta gue serd usada
como aval para realizar la mvestigacion empinca de su tesis,

Ll B
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Focus group

Validacion especifica

Titulo de §s investigacion Estrmegias de commmeacion ¢ nmnngen corporativa frente o la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antomo Matallana Flores.

Instrumento evaluado CGria de focus group,

Escriba un oimero de acuerdo a la sipwente escali: (1) totalmente de acnerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la nutad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo

con el item o pregunta”.
item / preguntn N.? | Comentario (cuando lo
considere necesario)

1. ;Desde hace cudnto tiempo eres cliente de Starbucks Coffee Penti? 1

2. (Conqué frecuencia consumes en Starbucks Coffee? 1

3. [Qué concepio tienes de la organizacion a nivel global? y en Peny? 1

4. (Qué opinas sobre sus medios de commmicacion digtal? (pagina web/perfil de \

Facebook)
S Desde su perspectiva, [qué entende por diversidad sexual? 1

6. Conoce usted a algin familiar 0 amigo cercano LGTBI? (Cmo es su relacion 1
con esta 0 estas personas?

7. (Qué opina usted sobre las organizaciones que apoyan abiertamente a la 1
comunidad LGTBI? ; Cudles recuerda?

8. (Considera usted que ¢s Importante que wma organizacion apoye a la comumidad 1
LGTRBI? ;Por queé?

9. Starbucks Coffee apoya abiertamente a la diversidad sexunl en el exwanjero, 1
Lqué opina al respecto?

10, ;Qué actividades recuerda de Starbucks Coffee Peri en favor de 1a diversidad 1
sexual? ;Mediante qué medios las evidencio?

11, ;Considera usted que Starbucks Coffee es unn orgamzacion que respeta o 1
apoya a la diversxdad sexual en Peria? jPor qué?

¥ Priede estar de acuerdo o 10 con m item o pregunta por la manera comio ha sido redactada, porque aporte o no informsacion
relevante pam la investigacion, pomue su redaccton en esta ficha no coincida con Ia del mstnimento 1 otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Focus group (segunda hoja)

12, ;Vio el spot publicitano de Starbacks Coffec lanzado en la navidad del 2017 1
anived global? ;Qué opins al respecto? (Se mostrard ¢l video)

13, ;Qué emocionss le genera este video? 1

14, Vio ¢l spot publicitanio de Starbucks Coffee lanzado para Peni en la navidad 1
del 20177 ;Qué opina al respecto? (Se mostrara el video)

15, Que diferencias encuenira? jqué opina al respecio? 1

16. ;Considera usted que la empresa comunica adecuadamente su postura frente 1
ala diversidad sexual en Pertt? [ Por qué?

17, Considera usted que la empresa deberia commnicar masivamente su postura 1
frente a la diversidad sexual en Perta? ; Por que?

18, ;Seguiria stendo chente de Starbicks Coffee si commmicaran abiertamente su 1
postura frente a 1a diversidad sexual en Penir? ;Por qué?

19, (Queé emoctones ke generasia si ks marca comumcan abiertamente su posiura 1
frente a la diversidad sexual en Pern?

20. ;Considera usted que la magen de Starbucks Coffee Peni se veria dafiada si
comumicaran abiertamente su postura frente a [a diversidad sexual en Pem? 1
JPor qué?
L0

21, (Qué opma de Starbucks Coffee Pend, teniendo en coenta st posturs actual 1
frente a la diversidad sexual?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle 1a matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuents que serd
usada como aval para realizar Ia investigacion empirica de su tesis.

Fecha 30052019 Firma Aﬁ
Notmbre completo Julissa Reves Calderon
DNI 45193361
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Anélisis de documentos (n.° 1-n.° 2)

Ficha de analisis de documentos n. * 1 - Anilisis de Plan de Comunicaciones
Si | No Observacion

La organizacion trabaja con un plan de
Comunicaciones.

El plan esti dirigido a publico intermo.
El plan esta dingido a piiblico extemo.

Alguna estrategia o accion direccionada a
persomas LGTBL

Trabajan con un cronograma colierente y
consistente,

Los mensajes son claros y precisos,

Cuenta con un cronograma colierente.
Comentarios sobre el documento analizado:

Ficha de andlisis de documentos n. ® 2 - Analisis de Cadigo de Etica
Si | No Observacion

Politicas basadas en ¢l respeto a otras culturas,
Politicas basadas en ¢l respeto por la equidad de
género.

Poliricas basadas en ¢l respeto por la diversidad
sexual.

Menciona algtn plan de accién o politica en caso
susciten episodios que falten a la moral y atenten
contra la integridad de los colaboradores.

Se ofrece seguro de salud para parejas del mismo
SEX0.

Apoyo moral y/o licencia con goce de haberes en
caso pareja del mismo sexo se encuentre
hospitalizada o fallezca.

Comentarios sobre el documento analizado:

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la mamz de consistencia y los instrumentos
entregados por el estudiante, ademds de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, tentendo en
cuenta que sera usada como aval para realizar Ia investigacion empirica de su tesis.

Fecha 30/05/2019 Fmmna
Nombre completo Julissa Reves Calderon
DNI 45193361
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica de Analisis de documentos n.° 1

Validacion especifica

Titulo de la investigacion Estrategias de comunicacion ¢ imagen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Anfomo Matallana Flores,

Instrumento evaluado Fichn de anilisis de docwmentosn. * 1.

Escriba un munero de acuerdo a la sipuiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
13 mitad o mas de la nutad del item o pregumta; (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el ftem o pregunta’”,

Area que el Investigador desarrollard durante Ia recoleccidn Area que debe ser vevisada por o validador
de datos
item / pregunta Ne | @ rio (cunndo 1o consid 1o)
Analists del Plan de Commnicaciones.
La organizacton Si/No Observacion: 1
trabaja con un plan de
COmunICACIon
El plan esta dingido a SiNo Observacion: 1
publico interno.
Elplan estidirigidoa | SiNo | Observacita: !
plblico externo,
Alguna estrategia o | SilNo | Cbservacion: 1
accion direccionada a
personas LGTBL
Trsbajan  con un | SiNo | Observacico: 1
cronograma
coherente v
consistente,
Los mensajes son | SiNo | Cbservacion: 1
claros y precisos.

19 Puede estar de acuerdo o o con un i%em o pregunta por la manera como ha sido redactada, porque aporte o no infonmacion
relevante para la investigacion, pomue su redaccion en esta ficha no comcida con la del mstnumento v otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica de Analisis de documentos n.° 1 (segunda hoja)

Cuenta con un SiNo Observacion:
CIONORrama
coherente

Comentanos sobre el documento analizado; ! ’

Declaro que al finnar ke leido totalmente y con detalle la matnz de consistencia y los instnunentos entregados
por el {los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo én cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacion empinca de su tesis,

Fecha 30052019 Firma %
Nowmbre completo Julissa Reyes Calderén
DNI 45193361
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica de Analisis de documentos n.° 2

Validacion especifica

Titulo de §s mvestigacion Estrateqias de commmencion ¢ nnngen corporativa frente o la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nombre de (de Jos) estudiante () | Pedro Antonio Matallana Flores.

Instrumento evaluado Ficha de analisis de documentosn. * 2.

Escriba un oimero de acuerdo a la sipwente escala: (1) totalmente de acverdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la nutad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta: (4) en desacuerdo
con el ftem o pregunta’.

Area que ol investigador desarrollari durante In Area que debe ser vevisada por el validador
recoleccion de datos

ftem / pregunta N2 | Comentario (cunndo lo considere necesario)
Anilisis de Codigo de Etica,

Politicas tasados en el | SiNo | Observacion: 1
respeto a otras culrurns.

Politicas basadas en el | Si'No | Observacion:
respeto por la cquidad de 1
género,

Politicas  basadas en el | Si/No | Observacion,
respeto por la diversidad
sexual. 1

Menciona algin plan de | S¥/No | Observacion:
accion o politica en caso
susciten  episodios  que 1
falten a la moral y atenten
contra |3 integnidad de los
colaboradores.

Se¢ ofrece seguro de salud | SiNo | Observacion:
para parejas del mismo 1
5EX0.

Apoyo moral y/o licencia | SiNo | Observacion:
con goce de haberes en
caso parcja del mismo sexo 1
se encuentre hospitalizada
o fallezca

1 Puede estar de acuerdo o no con i item o pregunta por i manera como ha sido redactada, porque aporte o no informacion
relevante para la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no coincida con Ia del mstrumento 1 otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica de Analisis de documentos n.° 2 (segunda hoja).

Politicas basadas en el | Si'No | Observacion:
respeto a otras culruras,

Comentarios sobre el documento analizado: ‘

Declaro que al firnar he leido totalmente y con detalle la matz de consistencia y los mstrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademsas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, temendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la mvestigacion empirica de su tesis,

Fecha 30052019 Firma A'
A
Nombre completo Julissa Reves Calderon
DNI 45193361
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Analisis de documentos (n.° 3-n.°4)

Ficha de andlisis de documentos n. * 3 - Analisis del Reglamento Interno
Si| No Observacion

Politicas basadas en ¢l 1espeto a otras culnuras,

Politicas basadas en el respeto por la equidad
de género.

Politicas basadas en el respeto por la
diversidad sexnal.

Menciona algtm plan de accién o politica en
caso susciten episodios que falten a la moral y
alenten contra la integridad de los
colaboradores.

Politicas disefiadas y pensadas para
salvaguardar la integridad de las personas
LGTBL

Se descniben sanciones claras en caso se atente
contra la integnidad de las personas LGTBL

Comentarios sobre el documento analizado:

Ficha de andlisis de documentos n. ° 4 - Anilisis de pagina web oficial-Starbucks Coffee
Pern

Si | No Observacion

Meansajes direccionados en favor de la
comunidad LGTBL

Meunsajes claros donde se evidencie el respeto
por la diversidad sexual

Mensajes claros en contra de la diversidad
sexual.

Comentarios sobre el documento analizado:

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos
entregados por el estudiante, ademds de llenar esta ficha con el cuidado respectivo. feniendo en
cuenta que sera usada como aval para realizar Ia investigacion empinica de su tesis

Fecha 30/05/2019 Fmma )
; ‘
Nombre completo Julissa Reyes Calderdn
DNI 45193361
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

Validacion especifica de Analisis de documentos n.° 3

Validacion especifica
Titulo de s investigacion

Nombre de (de Jos) estudiante (s)

Instrumento evaluado

Estrmegias de commmeacion ¢ nmnngen corporativa frente o la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Pedro Antonio Matallana Flores.

Ficha de analisis de documentosn. * 3.

Escriba un oimero de acuerdo a la sipwente escali: (1) totalmente de acnerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la nutad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo

con el item o pregunta®.

Area que el investigador desarvollara durnnte 1a Area que debe ser revisada por el validador
recoleccion de datos

ftem / pregunta

N2 | Comentario (cuando lo considere necesirio)

Analisis del Reglamento Interno.

Politicas basadas en | SiNo
el respeto a otras
culnuas.

Observacion:

Politicas basadas en | SUNo
el respeto por la
equidad de género,

Obsesvacion:

Politicas basadas et | S¥/No
el respeto por la
diversidad sexual,

Observacion:

Mencionn  algim | S¥No
plan de accion o
poliica en caso
susciten  episodios
que falten a la moeal
¥ atenten coutra la

mtegndad  de  los

Observacion

Polincas  disetadas | SiNo
v pensadas para
salvaguardar la
itegridad  de  las
personas LGTBL

Observacion:

12 Puede estar de acuerdo 0 no con ui item o pregunta por fa tanera cdmo ha sido redactada, porque aporte o no informacion
relevante para la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no coincida con Ia del mstrumento 1 otro aspecto que

considere pertinente.

Matallana Flores, Pedro Antonio
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UNIVERSIDAD

N

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Validacion especifica de Analisis de documentos n.° 3 (segunda hoja)

Se describen | SiUNo | Observacion:
sanciones claras en
Caso se atente contra
la integridad de las
persoanas LGTBIL

Comentarios sobre el documento analizado:

Declaro que al firnar he leido totalmente y con detalle 1a matriz de consistencia vy los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s). ademas de llenar esta ficha con el cudado respectivo, tentendo en cuenta que serd
usada como aval pama realizar la mvestigacion empirica de su tesis.

Fecha 30052019 Firmn %
Nombre completo Julissa Reves Calderon
DNI 45193361

Matallana Flores, Pedro Antonio
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

Validacion especifica de Analisis de documentos n.° 4

Validacion especifica
Titio de In mvestigacion

Nombre de (de Jos) estudsante (s)

Instnamento evaluado

Estritegias de cOmMmnICAcion ¢ imagen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Pedro Antomo Matallana Flores,

Ficha de andlisis de documentos n. " 4.

Escniba un oimero de acuerdo a la sigmente escali: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o pregunta: {3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo

con el item o pregunta™.

Area que ¢l investigador desarrollari durante In recoleccion Area que debe ser revisada por el validador

de datos
item / pregunta Neo Comentario (cunndo o considere
necesario)
Analisis de pagina web oficial-Starbucks Coffee Pera
Mensajes  direccionados en | SiNo | Observacion: 1
favor de la comunxdad LGTBL
Measajes claros donde se | SiNo Observacion! 1
evidencie ¢l respeto por la
diversidad sexual.
Mensajes clarosencoatrade la | SilNo | Observacson: 1
diversidad sexnal.
Comentarios sobre el documento analizado: !

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacion empinca de su tesis.

Fecha

301052019 Fumm
Nombre completo Julissa Reyes Calderén
DNI 45193361

Y Puede estar de acuerdo o no con v ifem o pregunta por la manera cdmo ha sido redactada, porque aporte o 5o informacion
relevante para la investigacion, pomue su redaccion en esta ficha no comcida con la del instnunento v otro aspecto que

considere pertinente.

Matallana Flores, Pedro Antonio
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Anadlisis de documentos n.° 5

Ficha de andlisls de documentos n. ° 5 - Andlisis de piagina oficial de Facebook-Starbucks
Coffee Pern

Si | No Observacion

Mensajes direccronados en favor de la
comunidad LGTBL

Mensajes claros donde se evidencie ¢l respeto
por la diversidad sexual.

Mensajes claros en contra de la diversidad
sexual.

Situacion de crisis por apoyo a comunidad
LGTBL

Comentarios sobre el documento analizado:

Declaro que al firmar he leido totalmente v con detalle 1a matriz de consistencia y los instnunentos
entregados por el estudiante, ademds de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en
cuenta que sera usada como aval para realizar la investigacion empirica de su resis

Fecha 30/05/2019 Firma \
Nombre completo Julissa Reyes Calderdn
DNI1 45193361
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

Validacion especifica Analisis de documentos n.° 5

Validacion especifica

Titulo de §s mvestigacion Estrmegias de commmeacion ¢ nnngen corporativa frente o la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nombre de (de Jos) estudiante () | Pedro Antonio Matallana Flores.

Instrumento evaluado Ficha de analisis de documentosn. * §.

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Escriba un oimero de acuerdo a la sipwente escala: (1) totalmente de acverdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de Ia mitad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta: (4) en desacuerdo

con el ftem o pregunta ™.

Aren que el investigndor desarrollara durante la
recoleccion de datos

Aren que debe ser revisada por el validador

{tem / pregunta

N.% | Comeuntario (cuande lo considere necesario)

Andlisis de pagina oficial de Facebook-Starbucks Coffee Peri.

Measajes dweccionados en
faver de la commmnidad
LGTBL

Si/No | Observacton:

Mensays claros donde se
evideacie ¢l respeto por la
diversidad sexual,

SiNo | Observacion:

Mensajes claros en coutra de
In diversidad sexual

Si/No | Observacion:

Situacion de crisis por apoyo
comunidad LGTBL

SUNo | Observacion:

Comentarios sobre ¢l documento analizado:

Declaro que al firnar be leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, reniendo en cuenta que serd
usada como aval pam realizar la investigacion empinca de su tesis.

Fecha

300052019 Finma 7
S
Nombre completo Julissa Reyes Calderon
DNI 45193361

4 Puede estar de acuerdo o no con ui item o pregunta por fa tanera como ha sido redactada, porque aporte 0 o informacion
relevante para la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no coincida con I del mstrumento 1 otro aspecto que

considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

d. Validacion de juicio de experto n.° 3

Validacion de instrumento(s) de investigacion — juicio de experto

Datos personales

Nombre Karina Luz Farje Camipos. Sexo M ! F | X
Baclaller en Comumkacion Corporativa — Umiversidad de Luma. Ao | 2012
Licencrado en Comunicacion Corporativa — Universidad de Luna. Ao | 2013
< Direccion de Comumcacyon Empresanial ¢ Institucronal - Universidad
Mogister en Autdnoma de Barcelona. Ao 12015
Doctor en - Ao | -
Especialidad / carrera
Comunicacion awdiovisual en medios digitales { Comunicacidn y publicidad
Conmmicacion y periodisio Comunicacion corporativa X
Otras
especialidades / - Disefiadora web.
Detalles - Asistente de Comunicaciones.
especificos de - Estratega de Comumicacion [nterna.
In especialidad
e €|~ Doceate e la Universidad Privada del Norte - UPN.
e - Consultora independiente en Comunicacion Corporativa Integral.
actual (es)
Afos de experiencia profesional 5 aflos © menos 6alSados | X 16 afos a msds
Fecha 05062019 Firma

\ 6ia?

{:L\‘ L‘.. { -

/

Kanna [nz Fage Campos
Nombre completo
DNI 46146416
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion general n.° 3

Validacion general

Timlo de la investigacion Estrategias de communicacion ¢ imagen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nombre de (de los) esmdiante (s) | Pedro Antonio Matallana Flores,

Carrera / Universidad Comunicacién Corporativa — Universidad Privada del Noste.
Tipo de investigacion Investigacion cualitativa,
Instrumento (s) evaluado (s) Guin de entrevista n. 1; guia de entrevista n,” 2, guia de entrevista n.° 3; guia de

eantrevista n.° 4; guia de entrevista n.° 5; guia de entrevista n.° 6; guia de entrevasta
n.” 7: guia de focus group: ficha de andlisis de documentos n° 1. ficha de analisis
de documentos 0.° 2; ficha de analisis de documentos n.” 3; ficha de anilisis de
documentos n * 4; ficha de anilisis de documentos n.° 5,

Escriba vwn ninero de acuerdo a la siguiente escala: (1) cumple totalmente con ¢l criteno; (2) cumple con la mitad o mis
de la mitad del criteno: (3) cumple con menos de la mitad del cntenio: (4) no cumple con ¢l criterio

Criterio N2 Comentario especifico (si lo considera necesario)

La entrega file completa, correcta y 1

ordenada’.

El tema s pertinente y actual para la 1

carrera.

La poblacion v Ja muestra permiten 1

alcanzar los objetivos,

Los ustrumentos son suficientes pat 1

alcanzar los objetivos,

Comentario general Se recomienda realizar validaciones con piblico de In lera edad (aplicar un instnunento).

JMuy buen trabajo! |Felicidades!

Declago que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia v 10s instrumentos entregados por el (los)
estudiante (s), ademds de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que sera usada come aval para
realizar la investigacion empirica de su tesis.

Fecha 05062019 Fumn )
o
Nombre completo Kanna Luz Farje Campos
DNI 46146416

! Tenga en cuenta que ¢l estudiante debe entregarle: (1) una matriz de consistencia y (i1) ¢l o los instnunentos a evaluar.
Al Henar este mdicador, considere si fos documentos pueden ser leidos o Ilenados fiacilmente, si no tienen diferencins
innecesarias de tipo o tamano de letra. 51 no tienen espacios nnecesarios en celdas, etc.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Entrevistan.© 1

Entrevista n.” 1 Gevente de marca
Preguntas generales
1. Desde su perspectiva, ;qué entiende por diversidad sexual?
2 (;(‘x(::lx: es lo comunicacion empresarial de Statbucks Coffee Penl, frente a la diversidad
sexual?

3. Starbucks Coffee, a nivel global, se caracteriza por su apoyo a 1a comunidad LGTBI. En
Perti, jpor medio de qué canales, infernos y/o externos, se han pronunciado a favor de
esta cornumidad?

4 ,Existe algin codigo de ética o reglamento mterno en donde se aborde explicitamente el
tema de diversidad sexual? Comente sobre estas politicas y desde cuando existen.

5. (Cual es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su organizacion?
Preguntas de profundidad
6. ;Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBI se han realizado en
la compania?

7. Segun muchos especialistas el tener directorio més diverso genesa hasta un 53 % de
retorno de inversion a diferencia de quienes no lo tienen. Frente a esto  como describe la
gestién de la diversidad en el talento humano dentro de su organizacion?

8. (Considera que la organizacion brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? ;Como lo hace?

9. ([ Qué estrategias implementan para buscar un ¢luna laboral con senfido de pertenencia
para las personas LGTBI?

10. Vivimos en una sociedad machista y homofdbica, ;jqué garantiza que los colaboradores
de Starbucks Coffee no practiquen actos de discriminacion contra las personas LGTBI?

11. ;Qué campainas de comumcacion externa han sido disefladas v lanzadas pensando en la
comunidad LGTBI en Perts?

12. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzé un video publicitario en
todas sus plataformas de comunicacion. (A qué se debe que en la edicion lanzada en Peni
se omita la parte en donde, aparentemente. dos mujeres intentaban darse un beso en la
boca?

13, ;Han plamificado o decidido manifestar su apoyo piblico, mediante alguno de sus canales
de comumicacion, a la comumdad LGTBI? [ Por que?

14, (Cudl es el estado actual de la mmagen de Starbucks Coflee frente a la diversidad sexual?
£ Como conece este resultado?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle 1a matriz de consistencia y los instrumentos
entregados por el estudiante, ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en
cuenta gue serd usada como aval pam realizar la mvestigacion empinca de su tesis.

Fecha 05/06:2019 Firma . 3
Q‘;::(-/_
Nombre completo Karina Luz Faje Campos
DNI 46146416

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 189



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Validacion especifica entrevista n.® 1

Validacion especifica

Titmio de Ia mvestigacion

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Starbucks Coffee.

Estrategias de commnicacion ¢ imagen corporativa frente a la diversxdad sexual:

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antomio Matallana Flores,

Instnumento evaluado CGuia de entrevistan.” 1

Escniba un mimero de acuerdo a la sigmente escali: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta’

item / pregunta

Comentario (cuando lo  considere
necesarko)

. Desde su perspectiva, [ qué entiende por diversidad sexual?

-

(Como es la comumicacion empresanal de Starbucks Coffee Penil,
frente a In diversidad sexual?

. Starbucks Coffee, a nivel global, se caracteriza por su apoyo a ia

comumdad LGTBI En Per, (por medio de qué canales, mternos yio
externos, se han pronnciado a favor de esta comumdad?

. (Existe algim codigo de etica o reglamento interno en donde se aborde

explicitatpente ¢l tema de diversidad sexual? Comente sobre estas
politicas y desde cuando existen,

. {Cual cs ¢l porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su

L]

(Como determinar que los colaboradores

Segtin muxchos especialistas el tener duectorio mas diverso genera
hasta un 53 % de retormo de inversion a diferencia de quienes no o
tienen. Frente a esto jcémo describe la gestion de Ia diversidad en el
talento humano dentro de su organizacion?

Sot estan diciendo 1a verdad?
organizacion?
6. ;Qué estrategias de sensibilizacion. en favor de las personas LGTBI, !
se han realizado en In compaiiia?
2 Especificar directono

. (Constdera que In organzacion brinda wn mmbiente justo y saludable

para las personas LGTBI? ; Camo lo hace?

. (Qué estrategias implementan para buscar un clima laboral con

sentido de pertenencia para las personas LGTBI?

* Puede estar de acuerdo o 10 con 1m iterh o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque apotte o 1o informacion
relevante para la investigacion, pomue su redaccidn en esta fichn no comncida con la del mstrumento v otro aspecto que
considere pertinente.
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PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 1 (segunda hoja)

10. Vivimos en una sociedad machista y homofobica, jqué garantiza
que los colaboradores de Starbucks Coffee no practiquen actos de
discruminacion contra las personas LGTBI?

11, (Qué campadias de comumcacion externa han sido disefiadas y
lanzadas pensando en la comnmidad LGTBI en Peria?

12. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel giobal, lanzé un
video publicitario en todas sus plataformas de commicacion. (A
qué se debe que en b edicion lanzada en Peri se omita la parte en
donde, aparentemente, dos mmyeres intentaban darse un beso en la
boca?

13, (Han planificado o decsdido manifestar su apoyo piiblico, mediante
alguno de sus canales de commmcacion, a la conmmidad LGTBI?
JPor qué?

14, ;Cual es ¢l estado actunl de la magen de Starbucks Coffee frente a
la diversidad sexual? ;Cémo conoce este resultado?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matnz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estadiante (s). ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo. teniendo en cuenta que serd
usada como aval pama realizar ln investigacion empirica de su tesis.
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Entrevista n.® 2

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Entrevista n.° 2 Gerente de marketing

Preguntas generales

o

Desde su perspectiva, ; que entiende por diversidad sexual?
(Como es la comunicacion empresarial de Starbucks Coffee Peni, frente a la diversidad
sexual?

Starbucks Coffee, a nivel global, se caractenza por su apoyo a la coonmidad LGTBI En
Perti, ;por medio de qué canales, internos y/o externos, se han pronunciado a favor de
esta comunidad?

Preguntas de profundidad

4

10.

L Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBL se han realizado en
la compaiia?

Segin muchos especialistas el tener directorio mas diverso genera hasta un 53 % de
retomo de mversion a diferencia de quienes no lo tienen. Frente a esto jcomo describe la
gestion de la diversidad en el talento humano dentro de su organizacion? y jen el drea
que tiene a cargo?

; Considera que la organizacion brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? ;Como lo hace?

(Qué campanas de comunicacion externa han sido disetadas y lanzadas pensando en la
comunidad LGTBI en Peri?

En diciembre del 2017 Starbucks Coffee. a mivel global, lanzé un video publicitano
navideno en todas sus plataformas de comunicacion. (A qué se debe que en la edicion
lanzada en Peri se omita la parte en donde. aparentemente, dos mujeres intentaban darse
un beso en la boca?

4 Han planificado o decidido manifestar su apoyo a la comumdad LGTBI? (Por qué?

;Cual es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente a la diversidad
sexual? (Como conoce este resultado?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y 1os instrumentos
entregados por el estudiante, ademds de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en
cuenta que serd usada commo aval par realizar la investigacion empirica de su resis.
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Validacion especifica entrevista n.° 2

Validacion especifica

Titio de In mvestigacion

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Starbucks Coffee.

Estrstegias de comumucacion ¢ mmagen corporativa fremte a la diversidad sexual:

Nombre de (de Jos) estudionte (s) | Pedro Antomo Matallana Flores.

Instnamento evaluado CGuia de entrevistan.” 2.

Escniba un mimero de acuerdo a la sigmente escali: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta’

item / pregunta

N2

Comentario (cuando lo  considere
necesario)

. Desde su perspectiva, | qué entiende por diversidad sexual?

-

(Como es ln comunicacion empresarial de Starbucks Coffee Peri,
frente a In diversidad sexual?

. Starbucks Coffee, a nivel global, se caracteriza por su apoyo a la

commmidad LGTBIL En Pern, jpor medio de qué canakes, internos y'o
extermos. se han pronunciado a favor de esta commnidad?

. [ Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBL

se han realizado en ln conmpaiiia?

. Segin muchos especialistas ¢l tener directorio mis diverso genera

hasta un 53 % de retorno de inversion a diferencia de quicnes 1o lo
tienen. Frente a esto jcomo describe 1a gestidn de la diversidad en el
talento hwmano dentro de su organizacion? y jen el drea que tiene a
cargo?

"~

Especificar directorio,

. (Considera que la orgamzacion brinda un ambiente justo y saludable

para las personas LGTBI? ;Cdémo lo hace?

. JQué campafias de comumicacion externa han sido disefladas y

lanzadas pensando en la cormmidad LGTBI en Peny?

En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, n mvel global, lnzé un
video publicitario navidedlo en todas sus  platafonmas  de
comumicacion. (A qué se debe que en la edicion lanzada en Pem se
omita la parte en donde, apasentemente, dos mgeres intentaban
darse un beso en la boea?

* Puede estar de acuerdo o 110 con um it o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque apotte o no informacidn
relevante para la investigacion, porque su redaccion en esta fichn no coincida con la del mstrumento v otro aspecto que
considere pertinente.
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sexual: Starbucks Coffee.
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Validacion especifica entrevista n.° 2 (segunda hoja)

9. (Han planificado o decidido manifestar su apoyo a la commmaidad
LGTBI?  Por qué?

1 Enfocar  preguntas con  mirada

10. ;Cual es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente a A
comercial

la diversidad sexual? ;Como conoce este resultado?

Declaro que al finmar he leido tosalmente y con detalle la matnz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.
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PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Entrevistan.® 3

Entrevista n.° 3 Gerente de recursos humanos
Preguntas generales

1. Desde su perspectiva, ;qué entiende por diversidad sexual?

2. Starbucks Coffee, a mvel global. se caractenza por su apoyo a la comumidad LGTBL En
Peri, ;por medio de qué canales, internos v/o externos, se han pronunciado a favor de
esta comumdad?

3. (Como es la comumicacion empresanial de Starbucks Coffee Per, frente a la diversidad
sexual?

4. (Existe algim codigo de etica o reglamento mrterno en donde se aborde explicitamente el
tema de diversidad sexual? Comente sobre estas politicas y desde cuando existen.

5. ;Cual es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su orgamzacion?
Preguntas de profundidad

6. (Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBL se han realizado en
la compania?

7. Segin muchos especialistas el tener directorio mas diverso genera hasta un 53 % de
retormo de mversian a diferencia de quienes no lo tienen. Frente a esto jcomo describe la
gestion de la diversidad en el talento humano dentro de su organizacion? y ;en el area
que tiene a cargo?

8. ;Considera que la organizecion brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? ;Como lo hace?

9. (Qué estrategias implementan para buscar un clima laboral con sentido de pertenencia
para las personas LGTBI?

10. Vivimos en una sociedad machista y homofébica, jqué garantiza que los colaboradores
de Starbucks Coffee no practiquen actos de discriminacion contra las personas (clientes)
LGTBI?

11. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzd un video publhicitano
navideno en todas sus plataformas de commmicacion. La version onginal del video
mostraba a dos mujeres, aparentemente, mtentando darse wn beso, ;Cual es su opimon
frente a la version lanzada para Peri en donde se omite esta parte?

12. Segin su perspectiva, jcnal es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente
a la diversidad sexual?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consstencia y 1os instnumentos
entregados por el estudiante, ademds de llenar esta ficha con el cuidado respectivo. tepiendo en
cuenta que serd nsada como aval pama realizar la mvestigacion empirica de st tesis.
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Validacion especifica entrevista n.® 3

Titmio de Ia mvestigacion

Validacion especifica

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Starbucks Coffee.

Estritegias de COMMDICACION ¢ Imagen corporativa frente a la diversidad sexual:

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antomio Matallana Flores,

Instnumento evaluado CGuia de entrevistan.” 3.

Escniba un mimero de acuerdo a la sigmente escali: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta’

{tem / pregunta

N°

Comentario  (cuande lo  considere
necesario)

I, Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?

. Starbucks Coffee, a mivel global, se¢ caracteriza por su apoyo a la

comunidad LGTBL En Peni, jpor medio de qué canales, intemos y/o
externos, se han promnciado a favor de esta comumdad?

. (Como es la comunicacion empresarial de Starbucks Coffee Perin

frente a la diversxdad sexual”?

- JExste algin codigo de ética o reglunento intemo en donde se aborde

explicitamente ¢l tema de diversidad sexual? Comente sobre estas
politicas y desde cuando existen.

. (Cudl es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su

organizacion”?

. (Que estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBI,

se han realizado en ln compafiia?

Segin nmchos especialistas ¢l tener directorio mas diverso genera
hasta un 53 % de retomo de inversion a diferencia de quienes no lo
tienen. Frente a esto ;como describe la gesnon de la diversidad en ¢l
talento humano dentro de su organizacion? y jen el irea que tiene a
cargo?

-

Especificar directono.

(Considera que la organizacion brinds un ambiente justo v saludable
para las personas LGTBI? , Como lo hace?

* Puede estar de acuerdo o 110 con um iter o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque apotte o no informacion
relevante para la investigacion, porque su redaccidn en esta fichn no coincida con la del mstrumento v otro aspecto que
considere pertinente.
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PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 3 (segunda hoja)

9.  (Quc estratemas implementan para buscar un clima laboral con
sentido de pertenencia para las personas LGTBI?

10. Vivimos en una sociedad machista y homofobica, ;jqué garantiza .
que los colaboradores de Starbucks Coffee no practiquen actos de
discriminacion contra las personas (chentes) LGTBI?

11, En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, o mvel giobal, laxzd un |
video publicitario navidefio en todas sus plataformas de
comnmicacion. La version original del video mostraba a dos mujeres,
aparentemente, mtentando darse un beso, | Cul s su opimon frente
a la version lanzada para Perli en donde se omite esta parte?

1 Enfocar preguntas a talento interno y

12, Segun su perspectiva, jcual es ¢l estado actual de la imagen de g5

Statbucks Coffee frente a la diversidad sexual?

Declaro que al finnar he leido romalmente y con detalle 1a mariz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s). ademas de llenar esta ficha con el cnwdado respectivo, tentendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.

Fecha 05062019 Finna
(_;‘"4 ‘ﬂV“I 5
\ A
>
Nowmbre completo Karina Luz Fage Campos
DNI 46146416

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 197
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PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Entrevistan.® 4

Entrevista n.” 4 Gerente de zona
Preguntas generales
1. Desde su perspectiva, ; qué entiende por diversidad sexual?

2. Surbucks Coffee, a nivel global, se caracteriza por su apoyo i la comunidad LGTBI. En
Peri, (por medio de qué canales, intermos v/o externcs, se han pronunciado a favor de
esta comumidad?

3. (Como es la comunicacion empresarnial de Starbucks Coffee Pery, frente a la diversidad
sexnal?

4. (Existe algim codigo de ética o reglamento mierno en donde se aborde explicitamente el
tema de diversidad sexual? Comente sobre estas politicas y desde cuando existen.

5. (Cuil es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen i su organizacion?
Preguntas de profundidad

6. ;Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBI, se han realizado
en la compafiia?

7. Segim muchos especialistas el tener directorio mas diverso genera hasta un 53 % de
retorno de inversion a diferencia de quienes no lo tenen, Frente a esto ;como describe
la gestion de la diversidad en el talento humano dentro de su orgamizacion? v jen la
zona que fiene a cargo?

8. Considera que la organizacion brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? ;Como lo hace?

9. (Qué estrategias implementan para buscar un clima laboral con sentido de pertenencia
para las personas LGTBI?

10, Vivimos en 1mna sociedad machista y homofobica, jqué garantiza que los colaboradores
de Starbucks Coffee no practiquen actos de discriminacion contra las personas (chientes)
LGTBI?

11. ;Qué campafias han sido disefiadas y lanzadas pensando en la comunidad LGTBI en
Pern?

12, En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzo un video publicitanio
navidefio en todas sus plataformas de commmicacién. La version onginal del video
mostraba a dos mujeres, aparentemente, intentando darse un beso, ;Cual es su opinion
frente 4 Ja version lanzada para Pen én donde se omite esta parte?

13, Segin su perspectiva, ;cual es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente
a la diversidad sexual? v jen la zona que usted lidera?

Declaro que al firmar he leido totalmente v con detalle la matnz de consistencia y los instrumentos
entregados por el estudiante, ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en
cuenta que sera usada como aval para realizar 1a investigacion empirica de su tesis
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PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 4

Validacion especifica

Titmio de Ia mvestigacion Estrtegias de commnicacion ¢ imagen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antomio Matallana Flores,

Instnumento evaluado CGuia de entrevistan " 4

Escniba un oimero de acuerdo a la siguiente escali: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunt’

item / pregunta N.? | Comentario (cuando lo considere
necesarko)

1. Desde su perspectiva, ;qué entiende por diversidad sexual?

2, Staubucks Coffee, & nivel global, se caracteriza por su apoyo a la
comamidad LGTBL En Perit, jpor medio de qué canales, mlemos yio
extemos, se han prominciado a favor de esta connmidad?

3, (Como es la conmmicacion empresarial de Starbucks Coffee Per, frente
it la diversidad sexual?

4. (Existe algin codigo de ética o reglamento interno en donde se aborde
explicitarpente el tema de diversidad sexual? Comente sobre estas
politicas y desde cuando existen,

5. (Cual es el porcentay de colaboradores LGTBI que tienen en su
organizacién?

6. ;Qué estrategias de sensibilizacidn. en favor de las personns LGTBL se
han realizado en 1a compania?

[

7. Segin muchos especmlistas el tener directono ms diverso genera hasta Bpacificar directorio-

un 53 % de retomo de mnversion a diferencia de quienes no lo tienen.
Frente a esto jcémo describe la gestion de la diversidad en el talento
Inmnano dentro de su organizacion? y jen la zona que tiene a cargo?

8. (Considera que la organizacion brmda wn ambiente justo y saludable
para las personas LGTBI? ; Camo lo hace?

9. (Qué estrategans impkmentm para buscar un clima laboral con
sentdo de pertenencia para las personas LGTBI?

* Puede estar de acuerdo o 110 con um fterh o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque apotte o no informacion
relevante para la investigacion, porque su redaccidn en esta fichn no coincida con la del mstrumento v otro aspecto que
considere pertinente.
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PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 4 (segunda hoja)

10. Vivimos en una sociedad machista y homofobica, jqué garantiza que
los colaboradores de Starbucks Coffee no practiquen actos de
discriminacion contra las personas (chientes) LGTBI?

11, (Qué campadias ban sido disefiadas v lanzadas pensando en la
commuidad LGTBI en Peris?

12. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a mivel global, Janzé mwm
video publicitario navidefio en todas sus  plaraformas  de
counmicacion, La version ongmal del video mostraba a dos mugeres,
aparentemente. mtentando darse um beso, ;Cudl ¢s su opinn frente a
la versidn lanzada para Peni en donde se omite esta parte?

13, Segin su perspectiva, jcudl e el estado actual de la unagen de ! ﬁzﬁw i gt
Starbucks Coffee frente o la diversidad sexual? y jen In zoma que usted '

lidera?

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle 1a matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de lenar esta ficha con el curdado respectivo, tentendo en cuenta que serda
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.
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PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Entrevistan.© 5

Entrevista n.? 5 Gerente de tienda (Aeropuerto 1/Plaza Norte 1)

Preguntas generales

1. Desde su perspectiva, | qué entiende por diversidad sexual?

1

Starbucks Coffee, a nivel global, se caracteriza por su apoyo 4 la comunidad LGTBI En
Pert, (por medio de qué canales, internos y/o externos. se han pronunciado a favor de
esta comunidad?

3. (Como es la comunicacion empresarial de Starbucks Coffee Peru, frente a la diversidad
sexual?

4. Existe algim codigo de ética o reglamento mrerno en donde se aborde explicitamente el
tema de diversidad sexnal? Comente sobre estas politicas y desde cuando existen.

5. (Cual es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su organizacion? y jen la
tienda que usted lidera?

Preguntas de profundidad

6. ;Que estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBI. se han reahzado en
la compania?

7. Segln muchos especialistas ¢l tener directorio mas diverso genera hasta un 53 % de
retorno de mversion a diferencia de quienes no lo tienen. Frente a esto jcomo describe 1a
gestion de la diversidad en el talento humano dentro de su organizacion? y jen la tienda
que tiene a cargo?

8. (Considera que la organizacion brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? (Como lo hace?

9. (Que estrategias implementan para buscar um clima laboral con senndo de pertenencia
para las personas LGTBI?

10. ;Como describe el clima laboral que existe en la tienda que usted lidera?

11, Vivimos en una sociedad machista y homofobica, jqueé garannza que los colaboradores
de Starbucks Coffee no practiquen actos de discriminacion contra las personas (clientes)
LGTBI?

12, (Qué campanas han sido disenadas y lanzadas pensando en la comunidad LGTBI en
Peru?

13. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzé un video publicitano
navideno en todas sus plataformas de comunicacién. La version original del video
mostraba a dos mujeres, aparentemente, intentando darse un beso, ;Cual es su opinion
frente a la versién lanzada para Perll en donde se omire esta parte?

14, Segim su perspectiva, jcudl es el estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente
a la diversidad sexual? y ;en la tienda que usted lidera?

Declaro que al fimmar he leido totalmente v con detalle la matriz de consistencia v los mstrumentos
entregados por el estudiante, ademas de lkenar esta ficha con el cuudado respectivo, teniendo en cuenta que
serd nsada como aval par realizar la mvestigacién empinca de su tesis.
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Validacion especifica entrevista n.° 5

Validacion especifica

Titulo de Ia investigacion

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Starbucks Coffee.

Estratemas de comunicacion ¢ imagen carporativa frente a la diversidad sexual:

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antonio Matallana Flores,

Instrumento evaluado Guia de entrevistan.” S,

Escriba un mimero de¢ acuerdo a la ssgwente escaln: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregumta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o pregunta: {3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta®

item / preguntn

N»°

Comentario (cuando lo  considere
necesario)

1.

Desde su perspectiva, ; qué entiende por diversidad sexual?

2,

Starbucks Coffee, a mivel global, se caracterizn por su apoyo a la
comunidad LGTBIL. En Pert, jpor medio de qué caales, internos y/'o
extemnos, s¢ han prommciado a favor de esta conmunidad?

. (Como es Ja commicacion empresanal de Starbucks Coffee Peri,

frente a la diversidad sexual?

. ¢Existe algin codigo de ética o reglamento mterno en donde se aborde

explicitmmente ¢l tema de diversidad sexual? Comente sobre estas
politicas ¥ desde cuando existen

. ¢Cudl es el porcentaje de colaboradores LGTBI que henen en su

organizacion? y jen la tienda que usted lidera?

. (Que estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBL

se han realizado en Iy conpaiiia?

. Segin mmichos especialistas ¢l tener directonio mas diverso genera

hasta un $3 % de retorno de inversién o diferencia de quienes no lo
tienen. Frente a esto jcomo describe ba gestion de la diversidad en el
talento humano dentro de su organizacion? y jen la tiendn que tiene a
cargo?

)

Especificar directorio,

. (Considera que la organizacion brinda un ambiente justo v sahudable

para las persotas LGTBI? (Camo lo hace?

& Priede estar de acuerdo o 1o con un ik o pregunta por I manera como ba sido redactada, porque apotte o no informacion
relevante pam la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no comncida con la del imstnimento u otro aspecto que
considere pertinente.
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sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 5 (segunda hoja)

9. [Que¢ estrategias implementan para buscar un c¢lima laboral con
sentido de pertenencia para las personas LGTBI?

10. ;Cémo describe el clima laboral que existe en la tenda que usted
lidera?

11, Vivimos en una seciedad machista y homofobica, jqué garantza que
los colaboradores de Starbucks Coffec no practiquen actos de
discriminacion contra las personas (clientes) LGTBI?

12, ;Qué campafas han sido disefindas y lanzadas pensando en la
comumidad LGTBI en Peny?

13. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, ianzé un
video publicitario mnavidedio en todas sus  plataformas  de
comucacion. La version onginal del video mostraba a dos mujeres,
aparentemente. intentando darse un beso, [ Cual es su opinion frente
a la version Janzada para Penl en donde se omite esta parte?

14, Segun su perspectiva, jcudl es el estado actual de la magen de 1 Enfocar pregustas A cootexio n Geads.

Starbucks Coffee frente a la diversidad sexuai? ¥ ;en la tienda que
usted lidera?

Declaro que al finnar he leido totalmente y con detalle la mamz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademds de llenar esta ficha con el cuidado regpectivo, teniendo en cuenta que serd
usada como aval pars realizar la mvestigacion empirica de su tesis.
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sexual: Starbucks Coffee.

N

Entrevistan.© 6

Entrevista n.° 6 Asistentes de tienda (Aeropuerto 1/Plaza Norte 1)
Preguntas generales

1. Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?

2. Starbucks Coffee, a mvel global, se caracteniza por su apoyo a la comunidad LGTBL En
Peru, jpor medio de qué canales, internos y'o externos, se han promunciado a favor de
esta comunidad?

3. ,Como es la comunicacion empresarial de Starbucks Coffee Pertl, frente a la diversidad
sexual?

4. Existe algim codigo de ética o reglamento inferno en donde se aborde explicitamente el
tema de diversidad sexual? Comente sobre estas politicas y desde cuando existen.

5. (Cudl es el porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen eén su organizacion? v jen la
tienda que usted lidera?

Preguntas de profundidad

6. Qué estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBL se han realizado en
la compania?

7. Segim muchos especialistas el tener directorio mis diverso genera hasta un 53 % de
retorno de mversion a diferencia de quienes no lo tienen Frente a esto jcomo describe In
gestion de la diversidad en el talento humano dentro de su organizacion? y jen la tienda
que tene a cargo?

8. ;Considera que la organizacion brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? (Como lo hace?

9. (Qué estrategias mplementan para buscar un clima laboral con sentido de pertenencia
para las personas LGTBI?

10, ,Como describe el clima laboral que existe en la tienda que usted lidera?

11. Vivinos en una sociedad machista y homofobica, jqué garanhza que los colaboradores
de Starbucks Coffee no practiquen actos de discriminacion contra las personas (clientes)
LGTBI?

12, (Qué campafias han sido disefadas y lanzadas pensando en la comunidad LGTBI en
Perii?

13. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzé un video publicitanio
navideno en todas sus plataformas de commmnicacion. La version original del video
mostraba a dos mujeres, aparentemente, intentando darse un beso, (Cudl es su opinidn
frente a la version lanzada para Pemi en donde se omite esta parte?

14, Segin su perspectiva, jcudl es ¢l estado actual de la imagen de Starbucks Coffee frente
a la diversidad sexual? y ;en la tienda que usted hdera?

Declaro que al firmar be leido tolalmente y con detalle Ia matriz de consistencia y 1os instrumentos
entregados por el estudiante, ademds de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en
cuenta que serd usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.
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Validacion especifica entrevista n.° 6

Titlo de Ja mvestigacion

Validacion especifica

Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Starbucks Coffee.

Estrateas de commumeacion ¢ unagen corporativa frente a la diversidad sexual:

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antonio Matallana Flores.

Instnumento evaluado Guia de eatrevistan.” 6.

Escriba un mero de acuerdo a la ssgwiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de senerdo con
I mutad 0 mis de la nutad del item o pregunta; (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta’.

item / pregunta

Comentario (cuando lo  considere
necesario)

1. Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?

. Starbucks Coffee. a nivel global. se caracteniza por su apoyo a la

conmunidad LGTBI. En Perlt, jpor medio de qué canales, internos y'o
externos, se han promuciado a favor de esta commmdad?

. (Como es 1a comumeacion empresanal de Starbucks Coffee Per,

frente a In diversidad sexual?

. (JExiste algin cddigo de ética o reglamento interno en dinde se aborde

explicitamente ¢l tema de diversidad sexual? Comente sobre estas
politicas y desde cuando existen.

. (Cual es ¢l porcentaje de colaboradores LGTBI que tienen en su

organizacion? v jen la nenda que usted lidera?

., Queé estrategias de sensibilizacion, en favor de las personas LGTBI, se

han realizado en la compania?

. Segin muchos especialistas el tener directoro mas diverso genera hasta

un 53 % de retomo de mversion a diferencia de quienes no lo tienen.
Frente a esto jcomo descnbe 1a gestidn de la diversidad en ¢l talento
Inanano dentro de su organizacion? v en la tienda que tiene a cargo?

Especificar directorio.

. (Considera que la arganizacsdn brmda un ambiente justo y saludable

para las personas LGTBI? ;Cémo lo hace?

. ;Qué estrategins implementan para buscar un clima laboral con seatido

de pertenencia para las personas LGTBI?

7 Puede estar de acuerdo o 110 con tm item o pregunta por Ia manera como ba sido redactada, porque spotte o 1o informacion
relevante para la investigacion. porque su redaccion ean esta ficha no comcida con la del instrumento n ofro aspecto que
considere pertizente.
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PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.° 6 (segunda hoja)

10. ;Cémo describe ¢l clima laboral que existe en la tienda que usted
lidera”

11, Vivimos en una sociedad machista y homofobica, jqué garantiza que
los colaboradores de Starbucks Coffee no practiquen actos de
discriminacion contra las personas (chientes) LGTBI?

12, (Qué campadlas han sido disedadas y lanzadas pensando en ln
commmnidad LGTBI en Pena?

13. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzé un
video publicitario navideio en todas sus  platafonmas  de
comunicacion, La version ongnal del video mostraba a dos mmjeres,
aparentemente, intentando darse un beso, ; Cual es su opinion frente
ala version lanzada para Penl en donde se ominte esta parte?

14, Segin su perspectiva, ;cudl es el estado actunl de la imagen de ' Bafocer pro % comio'on tiends.

Starbucks Coffee frente a la diversidad sexual? v ;en la tenda que
usted lidera?

Declaro que al fimmar be leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los mstnunentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.
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Entrevistan.© 7
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Estrategias de comunicacién e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Entrevista n. 7 Baristas (Colaboradores de Aeropuerto 1y Plaza Norte 1)

Preguntas generales

2,

Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?

Starbucks Coffee, a mvel global. se caractenza por su apoyo a la comunidad LGTBL En
Pert1, jpor medio de qué canales, internos y/o externos, se han pronunciado a favor de
esta comunidad?

Pregunta de profundidad

3

4.

En el codigo de étce o reglamento intermo, jexiste alguna parte en donde aborde
explicitunente ¢l tema de diversidad sexunl? jqué opma al respecto?

L Como describe ¢l clima laboral que existe en la tenda que usted trabaja?

¢ Stente usted que la empresa comunica adecuadamente su postura frente a la diversidad
sexual? | Como lo hace?

6. Ha trabajado con algin colaborador LGTBI? Comente sobre ¢sta experiencta

10.

; Considera que la organizacton brinda un ambiente justo y saludable para las personas
LGTBI? [ Como lo hace?

(Ha atendido a algim cliente LGTBI? Comente sobre esta expenencia

En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzé un video publicitano
navideno en todas sus plataformas de conmuicacion. La version original del video
mostraba a dos mujeres, aparentemente, intentando darse un beso, ;Cuil es su opinion
frente a la version lanzada para Per en donde se omite esta parte?

Segin su perspectiva, jcual es el estado actual de la mmgen de Sturbucks Coflee frente
a la diversidad sexual? y jen 14 tienda en la que usted wabaja?

Declaro que al firmar he leido totalmente v con detalle 1a matniz de consistencia v 10s instrumentos
entregados por el estudiante, ademis de llenar esta ficha con el cuidado respectivo. teniendo en
cuenta que sera usada como aval pars realizar la mvestigacion empinca de su tesis
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sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica entrevista n.® 7

Validacion especifica

Timlo de Ja mvestigacion Estrategas de commmeacton ¢ unagen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antonio Matallana Flores.

Instrumento evaluado Guia de eatrevistan.” 7.

Escriba vn mimero de acuerdo a la ssguiente escala (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de sererdo con
la mutad o mis de la nutad del item o pregunta; (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta®.

{tem / pregunta N.2 | Comentario (cuando lo considere
necesario)

1. Desde su perspectiva, jqué entiende por diversidad sexual?

1

Starbucks Coffee, a nivel global, se caracteriza por su apoyo a la
comunidad LGTBL En Pert, (por medio de qué canales, interaos y/o
extemos, se han promunciado a favor de esta conmmdad?

3, En el cadigo de éhica o reglamento mterno, jexiste alguna parte en
donde aborde explicitamente el tema de diversidad sexual? jqué opina
a respecto?

4, (Como describe el clima laboral que existe en la tenda que usted
trabaga?

5. (Siente usted que la empresa convmmca adecuadamente su postura
frente a b diversidad sexual? ;Como lo hace?

6. jHa rabmjado con algin colaborador LGTBI? Comente sobre esta
expericncia

7. (Considera que Ia organizacion brinda un ambiente justo y saludable
para las personas LGTBI? (Cémo lo hace?

8. /Ha atendido a algun cliente LGTBI? Comente sobre esta experiencia

9. En diciembre del 2017 Starbucks Coffee, a nivel global, lanzo wn
video publicitario navidefio en  todas sus  plaaformas  de
comumcacion La version ongmal del video mostraba a dos mujeres,
aparcatemente, mtentando darse un beso, ; Cual es su opinida frente a
I version Janzada para Pert en donxde se onite ests pare?

" Puede estar de acuerdo o 1o con tm item o pregunta por la manera cémo ba sido redactada, porque aporte o no informacion
relevante para la investigacion. porgue su redaccion ea esta ficha no comcida con Ia del mnstrumento 1 ofro aspecto que
considere pertiente.
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sexual: Starbucks Coffee.
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Validacion especifica entrevista n.° 7 (segunda hoja)

c . 1 | Enfocar preguntas a relacion com
10, Segin su perspectiva, jcudl es el estado actual de la magen de . fores y RRHH.

Starbucks Coftee frente a la diversidad sexual? v en la tienda en la
que usted rabagn?

Declaro que al finmar be leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estuciante (s), ademas de llenar esta ficha con el cwdado respectivo, teniendo en cuenta que sera
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis,
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PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Focus group

Focus Group — Clientes
Sobre la empresa en s

1. (Desde hace cuanto tiempo eres chiente de Starbucks Coffee Penit?
(Con qué frecuenci consumes en Starbucks Coffee?

~

3. Qué concepto tienes de ln organizacidn a nivel global? y jen Pert?
4. (Qué opinas sobre sus medios de commmicacion digital? (pagina web/perfil de Facebook)
Sobre Ia diversidad sexual

Desde su perspectiva, ;que entiende por diversadad sexual?

(Qué opina usted sobre las organizaciones que apoyan abicrtamente a la cormmidad LGTBI? ;Cudles recuerda?
{Considera usted que ¢s importante que tma organizacién apoye a la comunidad LGTBI? ; Por qué?

Sobre Starbucks frente n Ja diversidad sexual

9. Starbucks Coffee apoya abiertamsente a la diversidad sexual en el extranjero, [ qué opina al respecto?

10.  ;Qué actividades recuerda de Starbucks Coffec Peni en favor de la diversidad sexual? ;Mediante qué medios
las evidencio?

11, Considera usted que Starbucks Coffee es una organizacion que respeta o apoya a la diversidad sexual en Peni?
JPor qué?

12. ;Vio el spot publicitano de Starbucks Coffee lanzado en la navidad del 2017 a nivel global? ;Que opina al
respecto? (Se mostrard ef video)

13, Qué emociones le getera este video?

14 ;Vio el spot publicitario de Starbucks Coffee lanzado para Perl) en la navidad del 20177, Qué opina al respecto?
(Se mostrari el video)

15 | Qué diferencias encuentra? ;qué opina al respecto?
Sobre la imagen de Starbucks Coffee Perit frente a la diversidad sexual

16. (Considers usted que In empresa comnnica adecuadamente su postura frente a la diversidad sexual en Peri?
(Por qué?

17. (Considera usted que la emopresa deberin comumicar masivamente su postura freate a la diversidad sexual en
Peri? | Por queé?

b
6, [Conoceusted a algin fambar o amigo cercano LGTBI? ;Como es su relacidn con esta o estas personas?
7
8

18, ;Seguria siendo cliente de Starbucks Coffee si comumicarn abiertamente su postura frente a la diversidad
sexunl en Perit? ; Por qué?

19. | Qué emociones le generaria si la marca comunicara abiertnmente su postura freate a la diversidad sexual en
Pertt?

20. (Considera usted que la imagen de Starbucks Coffee Perit se veria dafiada si comnmicaran abiertansente su

postura frente # la diversidad sexual en Perit?  Por qué?

21, ([ Qué opina de Starbucks Coffee Pert, teniendo en cuenta su postura actual frente a I diversidad sexual?
Declaro que al finnar he leido totmhnente v con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos
entregados por el estudiante, ademas de lenar esta ficha con el cusdado respectivo, tendendo en cuenta que
serd usada como aval para realizar la investigacion empinea de su tesis,
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PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Focus group

Validacion especifica

Titulo de §s mvestigacion Estrmegias de commmicacion ¢ nmnngen corporativa frenfe a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nomibre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antomo Matallana Flores.

Instrumento evaluado Guia de focus group,

Escriba un oimero de acuerdo a la sipwente escali: (1) totalmente de acnerdo con el item o pregunty; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mutad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el item o pregunta”.

item / pregunta N.” | Comentario (cuando lo considere
necesarko)

1. ;Desde hace cudnto tiempo eres cliente de Starbucks Coffee Perti?

(B3

. (Conqué frecuencia consumes en Starbucks Coffee?

3. [ Qué concepio tienes de la organizacidn a wivel global? v ;en Peny?

4. (Qué opmas sobre sus medios de comumicacion digital? (pagina
web/perfil de Facebook)

5. Desde su perspectiva,  qué entende por diversidad sexual?

6. Conoce usted a algtn fanubiar o amigo cercano LGTBI? (Camo es
su relacion con esta o estas personas?

7. (Qué opina usted sobre las organizaciones que apoyan abicrtamente
a la conmmidad LGTBI? ; Cuales recuerda?

8 ;Considera usted que es Importante que una organizacion apoye a In
comunidad LGTBI? [ Par qué?

9. Stabucks Coffee apoya abiertamente a la diversidad sexual en el
extramero, (qué oping al respecto?

10, (Qué actividades recuerda de Starbucks Coffes Peri en favor de In
diversidad sexual? | Mediante qué medios las evidencio?

11, (Considera usted que Starbucks Coffee es una organizacion que
Tespeta o apoya a la diversidad sexual en Pera?  Por qué?

¥ Priede estar de acuerdo o no con un item o pregunta por la manera como ba sido redactada, porque aporte o no informsacion
relevante pam la investigacion, pomue su redaccton en esta ficha no coincida con Ia del instnimento 1 otro aspecto que
considere pertinente.
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sexual: Starbucks Coffee.
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Validacion especifica Focus group (segunda hoja)

12, ;Vio el spot publicitario de Starbucks Coffee lanzado en la navidad
del 2017 a nivel global? ;Qué opina al respecto? (Se mostrard el
video)

13, ;Qué emociones le genera este video?

14, [ Vio el spot publicitanio de Starbucks Coffee lanzado pars Peril en
lanavadad del 20177 ;Qué opma al respecto? (Se mostrara el video)

15. ;Qué diferencias encuentra? (qué opma al respecto?

16, Considera usted que la empresa comunica adecuadamente su
postura frente a In diversidad sexunl en Peni? ;Por qué?

17. ;Considera usted que In empresa deberia commmicar masivamente
su postura frente a la diversidad sexual en Pert? j Por qué?

18. ;Seguiria siendo cliente de Starbucks Coffee si comumicaran
abertamente su postira frente a la diversidad sexual en Peri? (Por
que?

19, (Qué emociones Je generaria &1 la miarca conmmcara abiertamente
su postura frente a la diversidad sexual en Peri?

20. ;Considera usted que la imagen de Starbucks Coffee Perti se veria
dafinda 1 comunicaran ablertamente su postura frente a ln
diversidad sexunl en Peri? Por qué?

21. ;Qué opina de Starbucks Coffee Pent. teniendo en cuenta su postura
actual frente a la diversidad sexual?

Declaro que al firmar be leido totalmente y con detalle la mamz de consistencia y los mstumentos entregados
por el (los) estuchante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que sera
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.

Fecha 05062019 Firmon ‘
A o8
Nombre completo Kanmna Luz Farje Campos
DNI 46146416
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Andlisis de documentos (n.° 1-n.° 2)

Ficha de andlisis de documentos n. * 1 - Anilisis de Plan de Comunicaciones

Si | No Observacion
La orgamzacién tmbaja con un plan de
comumicaciones
El plan esta dingido a publico interno.

El plan esta dingido a publico externo.

Alguna estrategia 0 accion direccionada a
personas LGTBL

Trabajan con un cronograma cokerente y
consistente.

Los mensajes son claros y precisos

Cuenta con un cronograma coberente.

Comentarios sobre el documento analizado:

Ficha de andlisis de documentos n. ® 2 - Anilisis de Codigo de Etica
Si | No Observacion

Politicas basadas en el respeto a otras culhuras.
Politicas basadas en el respeto por la equidad de
género

Politicas basadas en ¢l respeto por la diversidad
sexual.

Menciona algun plan de accion o politica en caso
susciten episodios que falten a la moral y atenten
contra la mtegnidad de los colaboradares,

Se ofrece seguro de salud para parejas del mismo
5€X0,

Apoyo moral y/o licencia con goce de haberes en
caso pareja del mismo sexo se encuentre
hospitalizada o fallezca.

Comentarios sobre el documento analizado:

Declaro que al finmar he leido tomhmente y con detalle Ja matnz de consistencia y los mstnunemtos
entregados por el estudiante, ademis de lenar esta ficha con el cusdado respectivo, terdendo en cuenta que
serd usada como aval para reabizar 1a investigacion empirica de su tesis.

Fecha 0506/2019 Firma [
Nombre completo Karina Luz Fatje Campos
DNI 46146416
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Analisis de documentos n.° 1

Validacion especifica

Titlo de Ia investigacion Estrategias de comunicacion ¢ imagen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antondo Matallana Floges,

Instrumento evaluado Fichn de anilisis de documentosn. * |

Escriba un munero de acuerdo a la sigmente escala: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta: {2) de acuerdo con
12 mitad 0 mas de la mitad del item o pregunta; (3) de acuerdo con menos de 1a mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el ftem o pregunta’®.

Area que el investigador desarrollard durante In recoleccion Area que debe ser revisada por el validador
de datos

Ttem / pregunta N& l Comentario (cuando 1o considere necesario)

Andlists det Plan de Comunicaciones.

La orgamzacion | SiNo | Observacitn
trabaja con un plan de
comunicacion.

Elplanestadingidoa [ Si/No | Observacion:
pubkico mtemo.

Elplan esta dirigidoa | SiNo | Observacion:
publico extemo,

Alguna cstrategin o | SiNo | OCbservacion:
accion direccionada a
personas LGTBL

Trabsjan  con  un | SiNo | Observacién:
CrOnOZrAA
coherente y
consistente.

Los mensajes son SiNo Observacitn.
claros ¥ precisos,

19 Puede estar de acuerdo o no con ui item o pregunta por fa manera cdmo ha sido redactada, porque aporte o no informsacion
rekevante para la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no coincida con Ia del mstrumento 1 otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Andlisis de documentos n.° 1 (segunda hoja)

Cuenta con un SiNo Observacitn:
Cronograma
coherente

O ios sobre el d anahizado;

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la mamiz de consistencia y los instrumentos entregados
por el {los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cmdado respectivo, teniendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su resis.

Fecha 05062019 Fima
\ (L Loy
A
_-'/)
&~
Nombre completo Kanm Lz Fane Campos
DNI 16146416
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Analisis de documentos n.° 2

Validacion especifica

Titulo de §s mvestigacion Estrateias de commmeacion ¢ nnngen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nombre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antonio Matallana Flores.

Instrumento evaluado Ficha de analisis de documentosn. * 2.

Escriba un oimero de acuerdo a la sipwente escala: (1) totalmente de acnerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta: (4) en desacuerdo

con el item o pregunta’’.
Area que ol investigador desarrollari durante Ia Area que debe ser vevisada por el validador
recoleccién de datos
ftem / pregunta N.2 | Comentario (cunndo lo considere necesario)
Andlisis de Cadigo de Etica,

Politicas tasados en el | SiNo | Observacion:
respeto a otras culuras.

Politicas basadas en ¢l | SilNo | Observacion:
respeto por la equidad de
género,

Politicas  basadas en el | Si/No | Observacion,
respeto por la diversidad
sexual

Menciona algin plan de | Si/No | Observacion:
acciom o politica en caso
susciten  episodios  que
falten a la moral y atenten
contra la integnidad de los
colaboradores.

Se ofrece seguro de salud | SiNo | Observacion:
para parejas del mismo
5EX0.

Apoyo moral y/o licencia | SiNo | Observacion:
con goce de haberes en
caso parcja del mismo sexo
se encuentre hospitlizada
o fallezea

! Puede estar de acuerdo o no con ui item o pregunta por fa tanera cdmo ha sido redactada, porque aporte o no infonmacion
rekevante para la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no coincida con Ia del mstrumento 1 ofro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

N

PRIVADA DEL NORTE

Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

Validacion especifica Andlisis de documentos n.° 2 (segunda hoja)

Politicas  basadas en el
respeto a otras culiras,

SilNo

Observacion:

Comentarios sobre el documento analizado:

Declaro que al firnar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los mstrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd

usada como aval para realizar la mvestigacion empirica de su tesis,

Fecha

05062019

Finma

Nombre completo
DNI

vt

Kanna Luz Fane Campos

46146416

Matallana Flores, Pedro Antonio
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Anélisis de documentos (n.° 3-n.° 4)

Ficha de andlisis de documentos n. * 3 - Analisls del Reglamento Interno
Si | No Observacion

Politicas basadas en ¢l respeto a otras culturas.

Politicas basadas en el respeto por la equidad
de género.

Politicas basadas en el respeto por la
diversidad sexual.

Menciona algim plan de accién o politica en
caso susciten episodios que falten a ln moral y
alenten contia la integridad de los
colaboradores.

Politicas disefladas y pensadas para
salvaguardar la integridad de las personas
LGTBL

Se descniben sanciones claras en caso se atente
contra la integnidad de las personas LGTBL

Comentarios sobre el documento analizado:

Ficha de andlisis de documentos n. ° 4 - Anilisis de pagina web oficial- Starbucks Coffee
Pern

Si | No Observacion

Mensajes direccionados en favor de la
comunidad LGTBL

Meunsajes claros donde se evidencie el respeto
por la diversidad sexual

Mensajes claros en contra de la diversidad
sexual.

Comentarios sobre el documento analizado:

Declaro que al finnar he leido totalmente v con detalle la matriz de consistencia v los mstrumentos
entregados por el estudimnte, ademas de lkenar esta ficha con ¢l cusdado respectivo, teniendo en cuenta que
serh usada como aval para realizar la investigacion empinca de su tesis.

Fecha 035/06/2019 Firma '
\ -
QN)‘ATI/.
Nombre completo Karina Luz Fatje Campos
DNI 46146416
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Analisis de documentos n.° 3

Validacion especifica

Titulo de §s investigacion Estrategias de commmencion ¢ nnngen corporativa frente o la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nomibre de (de Jos) estudiante (s) | Pedro Antomo Matallana Flores.

Instrumento evaluado Ficha de analisis de documentosn. © 3.

Escriba un nimero de acuerdo a la sipwente escali: (1) totalmente de acnerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el ftem o pregunta®

Area que el investigador desarvollara durnnte 1a Area que debe ser revisada por el validador
recoleccion de datos

ftem / pregunta N2 | Comentario (cuando lo considere necesirio)

Anilisis del Reglamento Interno.

Politicas basadas en | SiNo | Observacion:

el respeto a otras
culnuas.

Politicas basadas en | SUNo | Observacion:
el respeto por la
equidad de género.

Politicas basadas en | S¥/No | Observacion:
el respeto por la
diversidad sexual,

Mencionn  algim | SiNo | Observacion
plan de accion o
politica en caso
susciten  episodios
que falten & la moral
¥ atenten contra la

mtegnidad de  los

Politicas  cisedadas | Si/No | Observacion:
v pensadas para
salvaguardar la
tegridad  de  las
personas LGTBL

12 Puede estar de acuerdo o no con ui item o prégunta por fa tanera edmo ha sido redactada, porque aporte o no informacion
rekevante para la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no coincida con la del mstrumento 1 ofro aspecto que
considere pertinente.

Matallana Flores, Pedro Antonio Pag. 219



UNIVERSIDAD

N

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad

sexual: Starbucks Coffee.

Validacion especifica Andlisis de documentos n.° 3 (segunda hoja)

Se describen | SiUNo | Observacion:
sanciones claras en
caso se alente contra
la itegridad de las
personas LGTBIL

Comentarios sobre el documento analizado:

Declaro que al finnar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s). ademas de llenar esta ficha con el cwdado respectivo, tentendo en cuenta que serd
usada como aval pam realizar la mvestigacion empirica de su tesis.

Fecha | 05062019 Firma
Nombre completo Karima Luz Fane Campos
DNI 46146416

Matallana Flores, Pedro Antonio
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Analisis de documentos n.° 4

Validacion especifica

Titulo de §s investigacion Estrategias de commmencion ¢ nnngen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee.

Nombre de (de los) estudiante (s) | Pedro Antomo Matallana Flores.

Instrumento evaluado Ficha de analisis de documentos n. * 4.

Escriba un oimero de acuerdo a la sipwente escali: (1) totalmente de acnerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o pregunta: (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo
con el ftem o pregunta

Area que el investigador desarrollari durante In recoleccion Area que debe ser revisada por ¢l validador
de datos

{tem / pregunta N2 | Comentarto (cuando lo considere
necesarko)

Anilisis de pagina web oficial Starbucks CofTee Pera

Mensajes  direccionados en | SilNo Observacion:
favor de la comundad LGTBI

Meunsaps claros donde se | SiNo | Observacxm:
evidencie ¢l respeto por la
diversidad sexual,

Mensajes climosencontrade la | SifNo | Observacidn,
diversidad sexual,

Comentarios sobre el documento analizado;

Declaro que al firmar he leido rotalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.

Fecha 05062019 Frrmia
2
&~
Nombre completo Karina Lz Fage Campos
DNI 46146416

1 Puede estar de acuerdo o no con ui item o pregunta por fa tanera como ha sido redactada, porque aporte o no informacion
relevante para la investigacion, porque su redaccton en esta ficha no coincida con Ia del mstrumento 1 otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Anadlisis de documentos n.° 5

Ficha de andlisis de documentos n. * 5 - Analisis de pagina oficial de Facebook-Starbucks

Coffee Peru
Si | No Observacion
Mensajes direccionados en favor de ia
comumidad LGTBL
Mensajes claros donde se evidencie el respeto
por la diversidad sexual

Mensajes claros en contra de la diversidad
sexual.

' Situacion de crisis por apoyo a comunidad
LGTBL

Comentarios sobre el documento analizado;

Declaro que al fimmar be teido totalmente v con detalle In matnz de consiskencia v los mstnunentos
entregaclos por el estudiante, ademas de llenar esta ficha con el cusdado respectivo, temiendo en cuenta que
serd usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.

Fecha 05/06/2019 Firma f
Q}L- .
Nombre completo Karina Luz Farje Campos
DNI 46146416
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

Validacion especifica Analisis de documentos n.° 5

Validacion especifica

Titulo de Ia investigacion Estrategias de commnicacion ¢ imagen corporativa frente a la diversidad sexual:
Starbucks Coffee,

Nombre de (de Jos) estudiante (s) Peadro Antondo Matallana Flores.

Instrumento evaluado Ficha de anilisis de documentosn. * 5.

Escriba un mimero de acuerdo a 1a siguiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta: (2) de acuerdo con
1a mitad o mas de la mitad del item o pregunta; (3) de acverdo con menos de la mitad del ftem o pregunta; (4) en desacuerdo
con ¢l item o pregunta

Area que el investigador desarrollard durante la Area que debe ser revisada por el validador
recoleccion de datos

item / pregunta N lComm(ado (cuando lo considere necesario)
Anilisks de pagina oficial de Facebook-Starbucks Coffee Peru.
1

Mensays direccionados en | Si/No | Observacion:
favor de la conmmuidad
LGTBL

Mensajes claros donde se | SUNo | Observacion:
evidencie el respeto por la
diversidad sexual.

Mensajes claros en contra de | Si/No | Observacion:
fa diversidad sexual

Sinacion de crisis por apoyo | §ilNo | Observacion:
o comumulad LGTBL

Comentarios sobre el documento analizado:

Declaro que al finmar he leido rotalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados
por el (los) estudiante (s), ademas de llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serda
usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.

Fecha 05062019 Firma -
\\,.» :; g
~
Nowmbre completo Karina Luz Fage Camgos
DNI 46146416

4 Puede estar de acuerdo o no con ui item o pregunta por la manera come ha sido redactada, porque aporte o uo informacion
relevante para la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no comcida con Ia del mstrumento 1 otro aspecto que
considere pertinente.
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

N

ACTA DE AUTORIZACION PARA SUSTENTACION DE TESIS

El asesor Maria Elena Mamani Gomez, docente de la Universidad Privada del Norte,
Facultad de Comunicaciones, Carrera profesional de COMUNICACION
CORPORATIVA, ha realizado el seguimiento del proceso de formulacién y desarrollo de

la tesis del estudiante:
e Matallana Flores, Pedro Antonio

Por cuanto, CONSIDERA que la tesis titulada: Estrategias de comunicacion e imagen
corporativa frente a la diversidad sexual: Starbucks Coffee, para aspirar al titulo
profesional de: Licenciado en Comunicacion Corporativa por la Universidad Privada del
Norte, retine las condiciones adecuadas, por lo cual, AUTORIZA al o a los interesados

para su presentacion.

Ing. /Lic./Mg./Dr. Nombre y Apellidos
Asesor
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la diversidad
sexual: Starbucks Coffee.

ACTA DE APROBACION DE LA TESIS

N

Los miembros del jurado evaluador asignados han procedido a realizar la evaluacion de la
tesis del estudiante: Pedro Antonio Matallana Flores para aspirar al titulo profesional con
la tesis denominada: “Estrategias de comunicacion e imagen corporativa frente a la
diversidad sexual: Starbucks Coffee”.

Luego de la revision del trabajo, en forma y contenido, los miembros del jurado

concuerdan:

() Aprobacién por unanimidad () Aprobacion por mayoria
Calificativo: Calificativo:

() Excelente [20 - 18] () Excelente [20 - 18]

() Sobresaliente [17 - 15] () Sobresaliente [17 - 15]

() Bueno [14 - 13] () Bueno [14 - 13]

() Desaprobado

Firman en sefial de conformidad:

Ing./Lic./Dr./Mg. Nombre y Apellidos
Jurado
Presidente

Ing./Lic./Dr./Mg. Nombre y Apellidos Ing./Lic./Dr./Mg. Nombre y Apellidos
Jurado Jurado
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