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Resumen

A lo largo de los ultimos afios la Responsabilidad Social Corporativa (RSC), también conocida
como Responsabilidad Social Empresarial (RSE), ha experimentado un crecimiento
exponencial. El cambio climdtico y un aumento en la conciencia de la poblacion mundial con
respecto al compromiso social y medioambiental que las empresas ha cambiado las reglas
del juego, provocando que las compaiiias de todos los sectores tomen medidas reales para
devolverle a la sociedad parte del beneficio que estas tienen. En este proceso, las estrategias
de comunicacion que las empresas utilizan para dar a conocer dicho compromiso, se vuelven
en el instrumento principal para transmitir (o no) dicho compromiso con la sociedad y el

medio ambiente.

Con el objetivo de analizar la importancia y el papel de la comunicacion en la RSC, el presente
trabajo lleva a cabo una revision bibliogrdfica de la cuestion, asi como, el andlisis del caso
Nespresso, una de las marcas de café de Nestlé, conglomerado agroalimentario con
presencial internacional. Para ello, se hard un andlisis pormenorizado de cdmo Nespresso

hace uso de medios de cardcter online y offline.

Palabras clave: Responsabilidad Social Corporativa, Nespresso, Nestlé, Empresas,

Comunicacion Corporativa.
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Abstract

In recent years, Corporate Social Responsibility (CSR), also known as Corporate Social
Responsibility (CSR), has experienced exponential growth. Climate change and the increasing
awareness of the world population about the social and environmental commitment that
companies must have changed the rules of the game, causing companies from all sectors to
take real steps to return to society part of the benefit that they are have. In this process, the
communication strategies used by companies to publicize this commitment become the main

instrument to transmit (or not) this commitment to society and the environment.

In order to analyze the importance and role of communication in CSR, this paper carries out a
bibliographic review on the subject, as well as an analysis of the case of Nespresso, one of
Nestlé's coffee sub-brands, an agri-food conglomerate with an international presence. For

this, a detailed analysis of how Nespresso uses online and offline media will be carried out.

Keywords: Corporate Social Responsibility, Nespresso, Nestlé, Companies, Corporate

Communication.
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1. INTRODUCCION

El avance de las nuevas tecnologias de la informacidn, unido al aumento de la curiosidad de
los clientes y su profundo compromiso con el medioambiente ha provocado que éstos
prefieran marcas, productos y servicios de aquellas empresas que manifiestan una
responsabilidad para con la sociedad y el medioambiente. En este contexto, las compaiiias
deben responder ofertando productos y servicios que equilibren los intereses de todos los
grupos de interés, que permitan un crecimiento sostenible (Aguilera y Puerto, 2012). Y es
gue, del mismo modo que las personas desarrollan responsabilidades para con los diferentes
grupos sociales con los que interactla, las empresas también, por ello es necesario que
justifiquen sus acciones ante la opinién publica (Garcia y Llorente, 2014). De hecho, “la
Responsabilidad Social en la empresa nace del propio concepto de ser humano y esta ligada
a la necesidad que hay en las personas de dignidad para nuestros semejantes y de libertad

responsable” (Economistas Colegio de Madrid, 60, 2005).

La necesidad de cambio impulsada por el riesgo ecoldgico, social y econdmico al que se
enfrenta la sociedad mundial, hacen inevitable que el crecimiento de la RSC tenga lugar.
Prueba de ello es como las compafias han demostrado el papel e importancia de su
departamento de RSC y su compromiso con el entorno durante los ultimos meses con
motivo de la COVID-19. Tal y como refleja la VII edicion del Informe SERES-Deloitte, “el 96%
de las empresas han desarrollado proyectos contra la COVID-19 durante el estado de
emergencia. Asi, las empresas analizadas han realizado un total de 974 proyectos contra la
COVID-19” siendo el ambito de la salud y bienestar y el educativo los mas destacados. De
hecho, gran parte de estas acciones, se han convertido en noticia tanto en medios online
como offline, mostrando el impacto positivo que puede llegar a tener una buena ejecucién y
comunicacién de las acciones de RSC, cuando estas estdn coordinadas con el Plan de

Comunicacién de la compaiiia.

Teniendo en cuenta este contexto, en el presente trabajo se analizarda como la empresa
Nespresso ha realizado a lo largo de los ultimos afios diferentes acciones de Responsabilidad
Social Comunicativa y cuales han sido las estrategias de comunicacidn, tanto offline como

online, empleadas para darlas a conocer a sus diferentes stakeholders. Ademas, se hara
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mencion a la importancia de la RSC en Nestlé, empresa matriz de la que Nespresso forma

parte junto a otras como Nescafé, Bonka o Nesquik.
2. OBJETIVOS

A lo largo de los ultimos afios, la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) ha tomado una
importancia considerable. El auge y profesionalizacidn de este area se debe, en gran medida,
a una necesidad climatica y de responsabilidad que ha provocado que la poblacidn, incluidas
las empresas, estén cada vez mas comprometidas con un desarrollo sostenible a todos los

niveles: tanto econdmico, como social y medioambiental.

Teniendo en cuenta esto, el objetivo general del presente trabajo es analizar cémo la
empresa y matriz corporativa Nestlé ha llevado a cabo acciones de diferentes acciones de
RSC a lo largo de los ultimos afios y cdmo comunica a nivel corporativo su compromiso con la
sociedad. Por otro lado, tras analizar a la empresa matriz, se llevara a cabo un analisis mas
pormenorizado de una de las marcas que mas hincapié hace en este tipo de acciones:

Nespresso. En consecuencia, como objetivos especificos del trabajo encontramos:

- Analizar en profundidad el concepto de Responsabilidad Social Corporativa, su
implantacion en las empresas, asi como, las herramientas de comunicacion que se
utilizan para darla a conocer.

- Analizar en detalle el uso de los medios offline dentro de la estrategia de
comunicacion de la RSC en Nespresso.

- Analizar en detalle el uso de los medios digitales (online) dentro de la estrategia de

comunicacidn de la RSC de Nespresso.
3. METODOLOGIA

El presente trabajo tiene un enfoque profesional, entendido este como aquel que esta
relacionado con las practicas realizadas en empresas o instituciones. Partiendo de esta base,
la metodologia empleada para su realizacion es principalmente de tipo descriptivo tomando
como punto de partida bases de datos, informes externos y otro tipo de literatura
relacionada con la problemdtica a analizar, en este caso, la Responsabilidad Social

Corporativa (RSC) y el uso que hace de ella la empresa Nespresso.
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Asi pues, en la primera parte del trabajo se ha llevado a cabo una busqueda bibliografica
donde predominan los articulos de investigacién académica, gracias a los cuales se ha
elaborado el marco tedrico del trabajo. Dicho marco se ha estructurado en base a cuatro
ejes clave: definicién y evolucién del concepto de RSC, sus dmbitos de actuacién, su

presencia dentro de las empresas y las estrategias de comunicacidn de la RSC.

Para llevar a cabo la segunda parte del trabajo, se han consultado fuentes de informacién
secundaria que pertenecen a Nespresso con el objetivo de entender qué herramientas utiliza
la compaiia a la hora de dar a conocer sus acciones de RSC. Las fuentes de informacién

consultada son:

* Pagina web: principal y profesional.

* Redes sociales: Facebook, Twitter e Instagram.

* Publicidad online y offline.

* Email marketing.

* Relaciones publicas: lanzamiento de notas de prensa y realizacidn de eventos.

* Técnicas de Marketing experiencial.

En base a estas consultas se ha llevado a cabo la realizacién del caso practico en el que se
analizan las acciones de RSC llevadas a cabo por Nespresso, asi como, las estrategias de

comunicacion empleadas para darlas a conocer.
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MARCO TEORICO

4. LA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA: CONCEPTO Y
AMBITO DE ACTUACION

Desde mediados del Siglo XX, la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) ha sido materia de
estudio, conceptualizacién y aplicacién. De hecho, la idea de RSC cobrd vigencia en la
década de 1960 y durante las ultimas seis su estudio e importancia ha aumentado
considerablemente (Wang et al. 2016). A lo largo de estos afios, diferentes instituciones han

aportado su conocimiento en la materia.

La Responsabilidad Social de las Empresas (RSE), también conocida como Responsabilidad
Social Corporativa (RSC), ha sido definida a lo largo de los ultimos afios por diferentes
organismos y expertos. La Comisién Europea en su Libro Verde del 2001 define la RSE como
“un concepto con arreglo al cual las empresas deciden voluntariamente contribuir al logro

de una sociedad mejor y un medio ambiente mas limpio”.

Por su parte, la normativa ISO 26000, reglamento de cardacter internacional y voluntario que
pone a disposicién de las corporaciones una extensa guia en responsabilidad social, indica
gue la RSC es la responsabilidad de una organizacion por los impactos de sus decisiones y
actividades en la sociedad y el medio ambiente, mediante un comportamiento ético y
transparente que contribuye al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la
sociedad; tiene en cuenta las expectativas de los stakeholders, cumple con la ley vigente y es
consistente con las normas internacionales de comportamiento y ,por ultimo, estd integrada

dentro de la compaiiia y se materializa en sus relaciones (ISO 26000, 2010).

En el ambito nacional, el Observatorio de la Responsabilidad Social Corporativa define este
concepto en su ebook “Introduccién a la RSC” como “la forma de conducir los negocios de
las empresas que se caracteriza por tener en cuenta los impactos que todos los aspectos de
sus actividades generan sobre sus clientes, empleados, accionistas, comunidades locales,

III

medioambiente y sobre la sociedad en general” (2014: 5). Mientras que Forética, indica que

“consiste en la asuncién voluntaria por parte de las empresas de responsabilidades
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derivadas de los efectos de su actividad sobre el mercado y la sociedad asi como sobre el

medio ambiente y las condiciones de desarrollo humano” (Forética, 2004: 9).

Al margen de las definiciones aportadas por organismos vinculados al mundo empresarial,
desde el plano académico el concepto de la RSC también ha sido analizado por diferentes
investigadores. En este sentido, Ciro Hernandez (2011) indica que la Responsabilidad Social
Corporativa se convierte en una de las muchas formas en las que la organizacién trata de ser
bien percibida, en ese caso como benefactora y defensora de causas justas. Otros como
Ganuza (2016) indican que la llegada de la RSC abre “la posibilidad de crear circulos virtuosos
donde todos ganan, la empresa puede maximizar beneficios y obtener una ventaja
competitiva” al tiempo que aumenta el bienestar de los grupos de interés y la sociedad en

general (2016: 260).

En cualquier caso, la RSC es considerada como un activo de valor que debe gestionarse
estratégica y transversalmente, ya que repercute en la reputacién de las organizaciones
(Kim, 2019; Estanyol, 2020), la cual se define como la imagen mental que la sociedad tiene
de una organizacion y que va evolucionando en el tiempo como resultado de su
comportamiento y comunicacién (Fombrun, 1996). Teniendo esto en cuenta, es importante
matizar que si se lleva a cabo una adecuada implementacién de la filosofia, proyecto,
acciones o estrategia de RSC se pueden generar cambios positivos en la compaiiia (Pabdn et

al. 2013) y su reputacion.

En base a lo analizado, la RSC se entiende como una cuestion social, no econdmica, que
tiene por objetivo intentar reconstruir la relacién de la empresa con la sociedad (Vifiaras,
2010). No debe entenderse como una forma de resolver los problemas de la sociedad actual,
sino como la compafiia reacciona y se posiciona ante los mismos, incorporando en el
proceso a sus grupos de interés o stakeholders (Azuero, 2018). Tampoco ha de percibirse
como un comportamiento altruista realizado por la compafiia, ni como un instrumento
publicitario con el que mejorar su imagen, mas bien se debe concebir como una forma de
gestion que implica una colaboracién directa con la sociedad, incorporando las
preocupaciones de esta como para de su estrategia, al tiempo que responde de sus
actuaciones de forma completamente transparente (DESUR, 2016). Por ello, el concepto y
aplicacion de la RSC o RSE no debe entenderse como un simple distintivo para mejorar la

imagen de las organizaciones, sino que debe entenderse como un tema de considerado
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reconocimiento del que se estudian sus beneficios y aplicando éstos al mayor nimero de

empresas a nivel mundial (Jaimes Valdez et al. 2020).

Citando de nuevo el Libro Verde de la Comisién Europea diremos que el comportamiento
socialmente responsable de las organizaciones debe quedar patente tanto en el ambito
econdmico, como en el social y el medioambiental (2001, 4). En este sentido, ya en 1994
John Elkington acuio el concepto triple cuenta de resultados para referirse al triple objetivo
gue debia cumplir toda empresa que quisiera ser responsable: ser viable en lo econdmico,
beneficiosa en lo social y medioambientalmente responsable. A pesar de que esta estructura
es la base de los ambitos de actuacidon de la RSC actua, es preciso contextualizarla y

adaptarla a las nuevas necesidades de un entorno cambiante.

Autores como Fernandez Gago (2005), siguiendo la pirdmide desarrollada por Carroll (1991)
destacan cuatro responsabilidades principales: econdmica, la ética, la legal y la filantrdpica.
En otras palabras, siguiendo esta teoria, la RSC debe ser ayudar a la compafiia a obtener
beneficios, obedecer la ley, actuar éticamente y comportarse como un buen ciudadano

corporativo.

Figure 3
The Pyramid of Corporate Social Responsibility

PHILANTHROPIC
Responsibilities

Be a good corporate citizen
Contribute resources
1o the community
improve quality of life

ETHICAL
Responsibilities

Be ethical
Obligation to do what is right, st
and air. Avoid hany

LEGAL
Responsibilitics

ey the icne
Law i society's codification of right and wrong
Play by the nules of the game

ECONOMIC
Responsibilities

Be profitable

The foundation upon which all others rest

llustracién 1: La pirdmide de la Responsabilidad Social Corporativa. Fuente: Carroll (1991, p. 42).

En este sentido, la normativa ISO 26000 destaca siete temas centrales que se convierten en
los siete ejes de actuacién de la responsabilidad social que son: los derechos humanos,
practicas laborales, medioambiente, practicas justas de operacion, asuntos de consumidores

y participacién activa y desarrollo de la comunidad. De dichos ejes, se puede extrapolar que

10
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la aplicacién de la RSC dentro de las empresas esta compuesta, principalmente, por dos
vertientes: la interna y la externa. La interna es aquella que tiene que ver con cuestiones de
Recursos Humanos y empleabilidad (formacién, seguridad o desarrollo de los empleados) y
la externa la que se centra en las relaciones de la empresa con sus agentes externos y

entorno social (IZAITE, 2012).

Responsabilidad social: 7 temas centrales

Enfoque e holistico

"‘».,\’ 6.2* Gobernanza

°_ ORGANIZACION

/', dela Organizacion 47\

Interdependencia

llustracién 2: 7 ejes centrales de la Responsabilidad Social. Fuente: ISO 26000 (2014).

Sin embargo, es preciso destacar que, a raiz de la pandemia provocada por el COVID-19, las
prioridades de la RSC han provocado que el foco de la RSC se centre en areas concretas. Tal y
como refleja el Estudio “Impacto del COVID-19 en las prioridades de la RSC/Sostenibilidad y
en el rol de sus profesionales” lanzado por EY y la Asociacion DIRSE en el que han participado
mas de 250 directores de Responsabilidad Social Corporativa (también conocidos como
dirses) la salud, el impacto social y la digitalizacion emergen como los temas con mayor
crecimiento después del COVID-19. En este contexto, los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) también toman importancia ya que un 74% de los participantes en el estudio opina

gue los ODS tendrdn mads importancia después de la crisis del COVID-19.

11
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5. LARSC EN LAS EMPRESAS

Como se ha destacado previamente, la RSC dentro de la empresa tiene una vertiente tanto
interna como externa. Como apuntan desde el estudio “La influencia de la RSE en la gestion
de personas: buenas prdcticas”, elaborado por el Instituto de Innovacién Social de Esade en
colaboracidén con ISS Iberia, a través de la Responsabilidad social Empresarial, “las empresas
buscan superar los minimos que marca la legalidad, con el objetivo de aportar valor afiadido
desde el compromiso social y con el medio ambiente” (6, 2019). Tanto es asi que la RSC se
ha consolidado como “la base fundamental sobre la que se asienta la imagen corporativa
positiva de la empresa contemporanea, su buena reputacién y, consecuentemente parte de
su éxito social y, por extension también econdmico” (Garcia y Llorente, 28, 2009). De hecho,
tal y como reflejan los datos ofrecidos por el ultimo “Informe FORETICA 2018 sobre la
evolucion de la RSE y Sostenibilidad. La recompensa del optimista”, un 68,5% de los
consumidores encuestados declara haber dejado de comprar un producto o servicio
basandose en aspectos de RSE. Ademas, el 89% de los encuestados declara que, entre dos
productos iguales, compraria el mds responsable, llegando incluso a asumir un mayor precio

en el 63,5% de los casos.

Pero para llevar a cabo una correcta gestion e implementacion de la RSC dentro de las
empresas, es necesario llevar a cabo una serie de pasos metodoldgicos. Diversos autores
como Lizcano y Moneva (2004), Lépez (2010) o O’Riordan (2006) han fijado una serie de
pasos a dar. Tomando a estos y otros autores como referencia, Estrella Barrio (2016) en la
realizacion de su tesis doctoral, destaca que en todas las propuestas de gestidn se aprecian
varias fases que se repiten de forma constante, siendo estas la evaluacion del entorno, la
planificacion, la implementacion, el seguimiento y control, la comunicacién y el feedback
(Barrio, 2016). Aunque esta ultima fase solo esta presente en dos de las teorias analizadas
por Barrio, dicha experta indica que para una correcta gestion de la RSC es necesario
conocer cudl es la valoracién que los diferentes grupos de interés tienen de las estrategias,
ya que, el objetivo Ultimo de la RSC es maximizar la creacién de valor compartido para todo
el conjunto de la sociedad y, en especial, con los stakeholders de la entidad, y que por lo

tanto se convierte en esencial.

12
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Para gestionar correctamente la realizacién de cada una de las fases, es necesario que el
equipo directivo de la compafiia seleccione un responsable. En este sentido, es posible que
la compafia decida abrir un nuevo departamento o vincularlo directamente con otros ya
existentes como el de comunicacién (Barrio, 2016). Sea como fuere, el responsable de RSC,
también conocido como Dirse, tendra que desempefar una serie de funciones. Tomando
como referencia el Manual para Consejeros de RSE elaborado por la consultora KPMG junto

a la Fundacién SERES (2014,24), se pueden destacar las siguientes:

* Analisis del entorno de la compafiia bajo criterios extra-financieros.

* Identificacidn y propuesta de gestion y control de riesgos en materia ética, ambiental
y social.

* Disefo de la politica de Responsabilidad Social Empresarial de la compafiia, como
marco de actuacion de la compafiia en materia de RSE.

* Diseflo e implantacién de planes RSE, que incluyen el establecimiento de objetivos, la
definicion de indicadores de seguimiento y el disefio de acciones para el
cumplimiento de los compromisos de responsabilidad social de la compafiia.

* Coordinacion de las acciones en la materia desarrolladas por las distintas areas.

* Definicién y supervisién de un sistema de didlogo con los grupos de interés de la
compaifia que permita integrar las expectativas de los mismos en la toma de
decisiones de la organizacion.

* Gestion y realizacion de memorias o informes de RSC.

* Reporte a los maximos o6rganos de gobierno de los avances alcanzados por la
compania en la materia por la compafia e involucracién y extensién de los criterios
ESG a otras areas de la compaiiia.

* Participacidon en entidades externas en materia de RSC.

En consecuencia, la RSC debe considerarse por las empresas como una apuesta a largo plazo
y basarse en una planificacion estratégica, para ello, ha de estar vinculada con las gestidn
basica de la compaiiia y ser capaz de transmitir los valores que representan a la misma

(Mykhaylyuk, O. 2018).

13
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6. LA COMUNICACION DE LA RSC

Dado que la RSC es una cuestion social de la empresa con el resto de la sociedad,
especialmente con sus grupos de interés, es preciso darla a conocer a través de diferentes
estrategias de comunicacion. De hecho, una empresa es verdaderamente responsable
cuando da a conocer a la sociedad los impactos generados tras llevar a cabo su actividad,
demostrando asi su compromiso con la transparencia y dando valor a las actuaciones
realizadas por la compafiia en esta materia (lllia et al. 2010). Como destaca Galiano en el
informe Estrategias y herramientas de Comunicacion Responsable de DirCom “la
Comunicacidn se situa en el inicio de la RSC en una empresa, orienta su desarrollo y esta
presente en el final del ciclo, dentro de un proceso de mejora continuo” (DirCom, 2009, 48).
Tanto es asi que, como se ha visto anteriormente, la comunicacion de la misma es una de las
fases que entran dentro del proceso de gestidon de la RSC dentro de las empresas. Por ello,
autores como Gabriela Pagani (2012) se cuestionan si es posible que una empresa sea
socialmente responsable sin comunicar, al tiempo que otros afirman que la comunicacion es

una variable determinante en el éxito o fracaso de la gestion de la RSC (Orjuela, S. 2011).

En este contexto, De Andrés y Gonzalez (2012) entiende que la Comunicaciéon Responsable
“es el didlogo de organizaciones con publicos que se hacen participes de los procesos y
efectos derivados de las relaciones entre esa persona/organizacion/empresa y la comunidad.
Dicha corresponsabilidad parte de la asuncion de unos fines sociales compartidos,
continuamente redefinidos y consensuados a partir de dichas relaciones. Mantener la vision
puede ser mds importante que cumplir los objetivos y posibilita la reorientacion de
estrategias equivocadas” (2012: 28). En consecuencia, la comunicacion de las estrategias de
RSC tiene que ser responsable en si misma. Por ello, tendrda que ser confiable, precisa,

coherente, oportuna y veraz (Orjuela, S. 2011).

Ademas, es importante tener en cuenta que cuando una entidad hace visible y publica su
RSC, no solo obtiene beneficios en términos de imagen corpotiva, sino que esta adquiriendo
un compromiso para el futuro, ya que no puede dejar de ejercer dicha RSC. En caso de
hacerlo, su imagen se veria seriamente perjudicada, debilitando la relacién con los grupos de
interés y perdiendo la confianza de sus publicos, impactando directamente en la reputacion

de la compafiia (Vifiaras, 2010). A continuacion, las condiciones estratégicas que segun
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Orozco Toro y Ferré Pavia (2013) permiten una comunicacion beneficiosa tanto para los

grupos de interés como para las politicas de RSC de la empresa:

* Disefo de objetivos.

* Enfoque en los stakeholders.

* Comunicacion y didlogo.

* Contrastar informacion.

* Aprovechar la mezcla de medios.

* Diferenciar la comunicacion.

* Potencias los medios de comunicacion.
* Planteamiento estratégico.

e Evaluacidon de resultados.

Partiendo de esta realidad, a la hora de comunicar las acciones de RSC a las diferentes
audiencias, existen herramientas propias de esta especialidad como los informes sociales,
informes tematicos e informes anuales (lllia, et al., 2010). La memoria anual o memoria de
sostenibilidad es uno de los documentos de reporting mas extendidos en Espafia y en Europa
debido al caracter obligatorio que tiene en algunos paises (Azuero, 2012; Orozco Toro, A &
Ferré Pavia, 2013). Estos informes son recursos Utiles a la hora de influir positivamente en la

percepcion de los grupos de interés tanto internos como externos (IESE, 2014).

Sin embargo, a pesar de ser herramientas propias de esta especialidad, no son, ni mucho
menos, las Unicas herramientas para dar a conocer los avances que una compafiia hace en
materia de RSC (Orozco Toro, A & Ferré Pavia, 2013). En un mundo cada vez mas conectado,
volcar todo el esfuerzo comunicacional en un Unico medio o canal, no es una opcidn viable,
tampoco “reducirse a notas de prensa o una campafia de publicidad en donde se dé a
conocer los esfuerzos en materia de RSC de manera solitaria” (Orozco Toro, A & Ferré Pavia,
2013: 6). En este contexto, la llegada de los entornos digitales, ha supuesto una nueva
ventana de comunicacion de las estrategias de RSC. A través de la pagina web y los medios
sociales, las entidades tienen la oportunidad de informar a todos sus stakeholders sobre los
avances acometidos en materia de RSC de una forma adecuada, sin limitacidon de tiempo o
lugar, y dando la oportunidad de generar una mayor interaccion y didlogo con ellos (IESE,

2014). En este sentido, la pagina web de la compafiia también se convierte en una poderosa
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herramienta con la que dar a conocer las acciones en materia de RSE que desarrolla la
empresa (Orozco Toro, A & Ferré Pavia, 2013). De hecho, esta sera usada por aquellas
compafiias que desean presentar su lado mds responsable a sus stakeholders (Maignan and
Ralston 2002; Bravo et al. 2012). Dado que el uso de la pagina web para comunicar las
acciones de RSC es de destacar, a lo largo de los ultimos afios han proliferado articulos
académicos que han profundizado sobre el peso de la RSC en paginas del sector bancario
(Castelo and Lima. 2006; Bravo et al. 2012), retail (Lee et al. 2009; Martina and Tench, 2016)

o turistico (Gosbrois, D. 2012).

En este contexto de comunicacidn digital, las redes sociales toman una especial importancia.
Durante los ultimos afos, diversas investigaciones han destacado las positivas consecuencias
de comunicar las acciones de RSC a través de los perfiles corporativos en redes sociales.
Autores como Gupta et al. (2021) han sefialado que los consumidores que reciben
comunicaciones sobre RSE a través de redes sociales, desarrollan un sentimiento de aprecio
(admiracion) y se sienten orgullosos de ser consumidores de la marca que es responsable.
Ademas, destacan que la aparicion de estos sentimientos aumenta los indices de lealtad y
los de probabilidad de compra (Mercadé-Melé et al, 2018; Mohammed, A. y Al-Swidi, A,
2019; Ahmad et al. 2021: Gupta et al. 2021).

A pesar del auge experimentado por los entornos digitales, tampoco se debe menospreciar
herramientas mds tradicionales como la publicidad o las Relaciones Publicas (RR.PP) a la
hora de dar a conocer las acciones de RSC. Las compafiias hacen uso de la publicidad para
establecer estrategias y atraer a los consumidores con el objetivo de que estos perciban que
con el uso del producto o servicio que proporcionan no solo estan cubriendo una necesidad,
sino que ademads estan contribuyendo a mejorar el planeta (La Rosa y Lecuona, 2010). Como
destaca Avalos (2010) las campafias de publicidad en las que se dan a conocer las estrategias
y/o los resultados de la RSC tienen la capacidad de desencadenar relaciones emocionales
con los grupos de interés. Ademas, Navarro (2008) indica que su uso reduce el riesgo de

publicidad negativa, el surgimiento de boicots, asi como, el deterioro de la imagen publica.

En lo relacionado con las relaciones publicas, Estanyol (2020) pone de relevancia que la
organizacién de eventos, asi como, la gestién y envio de informaciéon a los medios de

comunicacion se plantean como dos de las técnicas mas utilizadas a la hora de dar a conocer
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las acciones de RSC. Ademas, el uso de publicity (notas de prensa, eventos, etc) en las
estrategias de comunicacion de las iniciativas de RSE puede afectar positivamente la
identidad corporativa y la intencién de compra (David et al., 2005). En consecuencia, el papel
gue tiene el periodista y el dircom de la compafia en este proceso, pasan a ser la piedra
angular a la hora de comunicar la RSC y conseguir los objetivos de la compafiia (Gomez, V.
2017). El rol fundamental del dircom en el proceso de gestion de la RSC es defendido
también por otros autores como Morales (2006), Costa (2012), Mut (2013b) y Villagra
(2015).

A nivel interno también es necesario dar a conocer las acciones de RSC que se llevan a cabo.
Como destaca DirCom, a nivel interno se utilizan herramientas como el manual del
empleado, las comunicaciones escritas, los boletines informativos o revistas internas, las
comunicaciones electrdnicas, los periddicos internos, las cartas al personal, las reuniones de

informacidn o las entrevista individuales y, por supuesto, las intranets.

Teniendo en cuenta que la RSC depende directamente de la comunicacién y su positivo
impacto tanto en el entorno digital como en el entorno offline, a lo largo del presente
trabajo se estudiara como Nespresso hace uso de estas y otras herramientas para dar a

conocer sus acciones de RSC.
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CASO DE ESTUDIO: LA RSC EN NESTLE Y NESSPRESO

Nestlé comenzé su andadura corporativa en 1866, cuando su fundador, Henri Nestlé lanza
un revolucionario alimento infantil. En 1905, la empresa que habia fundado se fusiona con la
Anglo-Swiss Condensed Milk Company para dar lugar a lo que hoy se conoce como el Grupo
Nestlé. Desde dicha fusién, la compafiia ha pasado por diferentes etapas en las que ha ido
lanzado productos tan conocidos como Nesquick, Nestea o comidas preparadas Maggi y

adquiriendo otras compafiias como Findus.

Es en 2006 cuando la compafiia da un giro a su estrategia empresarial y pone en marcha su
modelo de RSC de Creacién de Valor Compartido, lanzando el “Nestlé Cocoa Plan” y el
“Nescafé Plan” con el objetivo de desarrollar cadenas de suministro sostenibles de café y
cacao. Todo ello al tiempo que pone mayor atencion a la nutricién médica. Desde dicho afio,
la entidad no ha dejado de evolucionar, centrando su modelo de desarrollo en un asentado
plan de sostenibilidad, compromiso con la sociedad y compliance que, a su vez, crece y
fortalece afo tras afio. Aunque es preciso destacar que ya en 2003 lanzaron el programa
AAA Sustainable Quality como respuesta a los riesgos sistémicos a largo plazo dentro de la

cadena de suministro de café de alta calidad.

7. LA RSC EN NESTLE

En este contexto de crecimiento de la RSC y tomando como referencia el Monitor
Empresarial de Reputacion Corporativa (MERCO), Nestlé es la empresa del sector
alimentacion con mejor reputacion en su edicién 2020, manteniendo el puesto por tercer
afio consecutivo. Ademas, también se encuentra entre las veinte empresas con mejor
Responsabilidad y Gobierno Corporativo de Espafia (MERCO,2020). Tres cuestiones que
qguedan intimamente relacionadas con la RSC. A pesar de que este conglomerado
agroalimentario posee una amplia cartera de productos con reconocidas marcas como
Nespresso, Nescafé, Bonka o Ideal, las cuales trabajan de forma individual diferentes
estrategias de RSC, desde la matriz también se aboga por el desarrollo de acciones de
responsabilidad corporativa. Tal y como figura en su pagina web, el compromiso de Nestlé
para con la sociedad y sus audiencias queda enmarcado dentro del concepto de Creacion de
Valor Compartido o CVC. Este término muestra como Nestlé pretende gestionar la actividad
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empresarial con el objetivo de generar riqueza a largo plazo tanto para los accionistas como
para el resto de la sociedad. Un compromiso con el entorno que queda plasmado en lo que

se conoce como la Pirdmide de Creacion de Valor Compartido de Nestlé.

CvC
Nutricién,
agua,
desarrollo rural

PP LPIPNINIIIIRIIIIIIIIRNIILTTS

Sostenibilidad

Proteger el futuro

Compliance
Leyes, principios empresariales, cédigo de conducta

llustracién 3: Piramide de Creacién de Valor Compartido (CVC). Fuente: Nestlé (2021d).

Como se puede apreciar, en la base de la estrategia de RSC de la compaiiia se encuentran
todas las acciones relacionadas con Compliance, entendida esta como el conjunto de
acciones que la empresa desarrolla para asegurarse de que cumple con el ordenamiento
juridico vigente. En consecuencia, para Nestlé, el pilar fundamental para un buen desarrollo
de la RSC es el compromiso de actuar con honestidad, integridad y respeto por las leyes y
reglamentos, asi como por las normas internas de la compafia que se basan en los Principios
Corporativos Empresariales de Nestlé y en otros documentos como el Cddigo de Conducta
empresarial de Nestlé (2021b). Dichos documentos se convierten en los ejes principales y, en
consecuencia, pone de manifiesto la importancia de los mismos. Una realidad que ya
manifestaron tanto el informe Aldama como el de Olivenza, asi como, otros acuerdos

posteriores.

El segundo nivel de la piramide se centra en la sostenibilidad, entendida esta como el
desarrollo de acciones que van encaminadas a reducir el consumo y a preservar estos
recursos para las generaciones que estan por venir. El compromiso de las empresas con la

sostenibilidad ha ido en aumento a lo largo de los ultimos afios. El cambio climatico, unido al
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evidente deterioro del Planeta Tierra, ha provocado que las empresas pongan en practica
una serie de acciones con el objetivo de paliar y contrarrestar los efectos derivados del
consumo humano de materias primas y procesados. En este contexto, otras empresas del
sector alimenticio como Mahou San Miguel o del de distribucion alimenticio como Carrefour,

también trabajan en esta linea.

Por dltimo, la cuspide de la pirdmide se centra en la aplicacién de la Creacion de Valor

Compartido en tres de las areas de actuacidn en la que la compaiiia es fuerte:

* Nutricién: dado el sector en el que trabaja la corporacion, Nestlé siente el
compromiso de suministrar productos nutritivos que aporten beneficios reales para
el salud de sus consumidores, al tiempo que los hacen mas asequibles y accesibles.

* Agua: dada la importancia de este recurso, Nestlé aboga por la protecciéon de los
recursos hidricos del Planeta. En consecuencia, trabaja e innova con el objetivo de
emplear el agua con mayor eficiencia en todas las fases del proceso de gestion de sus
productos.

* Desarrollo Rural: fomentando el desarrollo agricola de las zonas rurales donde crecen

las materias primas que utilizan para producir su cartera de productos.

Como se destacaba anteriormente, estas acciones se plantean, gestionan y comunican con el
objetivo de beneficiar a sus diferentes stakeholders. Desde la pagina web internacional de la

matriz se identifican los siguientes grupos de interés:

* Academia

* Comunidades

* Consumidores y publico en general

* Organizaciones de la sociedad civil (OSC)

* C(lientes

* Empleadosy sus representantes

* Gobiernos

* Asociaciones industriales y comerciales

* Organizaciones intergubernamentales

* Organizaciones no gubernamentales (ONG)

* Agencias informantes
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* Accionistas y comunidad financiera

* Proveedores (incluidos agricultores y pequefios agricultores)

Tanto es asi, que la gran mayoria de dichos grupos de interés aparecen reflejados en la
estructura en la que se basan los principios corporativos empresariales de Nestlé, los cuales

aparecen destacados en dicho documento.

Principios corporativos - Estructura

1. Los consumidores 4. La integridad del negocio
» Nutricién, salud y bienestar « Etica e Integridad
» Garantia de calidad y seguridad del « Privacidad y gestién ética de datos
producto
» Comunicacién con el consumidor 5. Interaccién y comunicacién transparentes
« Interaccién interna y comunicacién
2. Nuestra gente « Involucramiento y advocacy
» Derechos humanos
» Diversidad e inclusién 6. Compliance

« Seguridad y salud en el trabajo

3. Cadena de valor
+ Suministro responsable
» Clientes y proveedores
» Sostenibilidad ambiental

llustracién 4: Principios corporativos — Estructura. Fuente: Nestlé (2021f).

Llegados a este punto, es preciso sefialar que el principal instrumento de comunicacion
utilizado por Nestlé para dar a conocer su compromiso con la Sociedad y el Planeta y todas
las acciones de RSC y de Creacién de Valor Compartido que realizan es su pdgina web. Como
se puede apreciar en la imagen que aparece bajo estas lineas, en la barra de navegacidon de
la web de Nestlé Empresa figuran tres categorias que quedan intimidante relacionadas con

la RSC: Nestlé en la sociedad, Nutricion y Compromisos con la Tierra.

Sobre Nestlé  Marcas Nuestras historias  Nestlé en 13 socledad  Nutricién  Compromisos con la Tierra  Contacta  Te Interesa saber Prensa Empleo Profesionales de la Salud

N/ &

S

llustracién 5: Barra de navegacion web de Nestlé Empresa. Fuente: Nestlé (2021a).

Sin embargo, no es el Unico canal empleado a la hora de transmitir dichos valores, las redes
sociales también se convierten en uno de los canales propios mas empleados. De hecho, en

Twitter, Youtube o Linkedin, las imagenes de portada, asi como, gran parte del contenido
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compartido estad relacionado con los compromisos que se han destacado en las lineas

anteriores.

Al igual que los medios digitales se convierten en los altavoces ideales para dar a conocer
todas estas acciones, entornos offline y mas tradicionales como la publicidad en television,
también son un recurso utilizado por Nestlé, dando lugar a anuncios que promueven la

alimentacion saludable o la reduccidn de la emisidn de gases contaminantes.

llustracién 6: Video Compromisos Nestlé con la Tierra. Fuente: Nestlé (2021c)

Esta apuesta y compromiso por comunicar las acciones de RSC que llevan a cabo se traslada
a todas las marcas que penden de este conglomerado empresarial. Nesquik, Bonka, Findus,
Nescafé, Nestlé Ideal, Nestlé Aquarel o Nespresso transmiten estos valores a través de las
estrategias de RSC que llevan a cabo y, por supuesto, en las comunicaciones que realizan a

través de soportes digitales o analdgicos.

El presente trabajo se centra en Nespresso, donde destacan las acciones dirigidas a la
vertiente social, econdmica y medioambiental de la RSC. Para ello, se analizara con detalle
como Nespresso utiliza diferentes herramientas del mix de comunicacién comercial
(Santesmases, 2012) para dar a conocer las acciones de RSC que tiene activas en cada una de

las vertientes mencionadas.
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8. LA RSC EN NESPRESSO

8.1. INTRODUCCION: HISTORIA DE NESPRESSO

Nestlé Nespresso S.A nace en 1986 con el objetivo de desarrollar, producir y comercializar el
Sistema Nespresso (Kashani y Miller, 2003). A diferencia de otras marcas, Nespresso vio la
oportunidad de crecimiento y posicionamiento en el segmento “gourmet” de la industria
cafetera. Aunque su target en un inicio se centraba en las oficinas, poco a poco la compaiiia
vird su estrategia y comenzé a dirigirse a los consumidores de los hogares mas elitistas
(Kashani y Miller, 2003) y a todos aquellos apasionados del mundo de café, haciendo llegar
su estrategia a nuevos consumidores pero sin perder su personalidad y caracter exclusivo.
Prueba de ello es el lanzamiento de maquinas como la C-250/554 en 1996 o la apertura de la

primera tienda en el 2000 en Paris.

El sistema Nespresso se basa en capsulas de aluminio individuales que contienen entre 5y 7
gramos de café tostado y café molido de la mejor calidad y de diferentes procedencias, las
cuales solo pueden utilizarse en las maquinas especialmente disefiadas para dicho fin.
Adicionalmente, la gestion de dichas capsulas se convierte en una de sus principales
ventajas, ya que pueden ser utilizas, recicladas y “limpiadas” facilmente, a diferencia del café

espresso tradicional. Como se destacaba previamente, el objetivo de Nespresso es:

“The Nespresso story began with a simple but revolutionary idea: enable anyone to create

the perfect cup of coffee — just like a skilled barista”

( Nestlé Nespresso SA, Corporate Communications, May 2016)

Como se ha destacado previamente, desde su fundacién en 1986, Nespresso ha ido
evolucionando afio tras aflo, mostrando ese caracter exclusivo que le ha caracterizado desde
sus origenes. Asi pues en 1989 se fundo el Club Nespresso, en el 2000 se abridé su primera
tienda en la exclusiva ciudad de Paris, en el 2005 se lanzé una nueva categoria de accesorios
y mejorando la capacidad, la sostenibilidad y la efectividad de sus capsulas desde 2009.
Acciones que han permitido que la compafiia haya experimentado un crecimiento gradual,
llegando a aumentar sus ventas incluso durante el periodo del COVID-19 un 7%, tal y como
reflejaron los Ultimos datos aportados por Nestlé en su resultado de cuentas anual. Desde la

compaiia destacan que el comercio electrdnico, el sistema Vertuo, asi como, innovaciones
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como Reviving Origins, el lanzamiento del primer café organico y la apuesta por productos
de edicidn limitada han permitido un aumento de ventas (especialmente en el entorno
digital) que ha terminado por compensar las pérdidas ocasionadas durante el confinamiento,
gue tuvo lugar con especial fuerza en Europa y Latinoamérica, alcanzando ventas por valor

de 5.900 millones de francos suizos.
8.2. EVOLUCION DE LA RSC EN NESPRESSO

Como se ha analizado anteriormente, el papel de la RSC en el grupo Nestlé empezd a tomar
relevancia en 2006. En el caso de Nespresso, los primeros hitos relacionados con el mundo
de la Responsabilidad Social Corporativa tienen lugar a partir de 2003. Es en dicho afo
cuando la corporaciéon pone en marcha el Programa AAA Sustainable Quality, programa
internacional sujeto a estandares de calidad en lo relacionado con la gestion del agua, la
biodiversidad y el trato justo de los trabajadores. Con su incorporacién a este programa, la
empresa cafetera se compromete a obtener de forma sostenible todo el café de su gama
Grands Crus, ayudando a los caficultores en la tarea de cumplir las normas de certificacién, al
tiempo que comprenden que la productividad, la calidad y la sostenibilidad proceden de la
transformacion de las condiciones de vida de estos agricultores. (lpmark, 2017). Este

programa se realiza en colaboracidn con la ONG Rainforest Alliance.

'NESPRESSO.

/ COFFEE
P 4 SOURCING

llustracion 7: Programa AAA Sustainable Quality en colaboracion con Rainforest Alliance
Fuente: Pdgina web Rainforest.

Desde dicho lanzamiento, y siguiendo la linea temporal que aparece en su pagina web,
Nespresso destaca los siguientes hitos de la RSC. Todos ellos se convierten en la accién mas
importante y destacada del afio, convirtiéndose en el punto destacado del afio que aparece

reflejado en la linea temporal:

e 2009: - Consolidando los esfuerzos de sostenibilidad

Se produce el lanzamiento oficial de Ecolaboracién, un proyecto que tiene como

objetivo incluir la sostenibilidad en todo nuestro negocio y estableciendo tres
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compromisos claves: el abastecimiento de café, el reciclaje de capsulas y reduciendo
las emisiones de gas invernadero. Este proyecto se convierte en el “verdadero
comienzo” de la sostenibilidad de Nespresso.

2012 — Progresando en el proceso de reciclaje de las capsulas

En el marco del programa Ecolaboracion se logra el objetivo de capacidad de reciclaje
de cdpsulas del 75% un afio antes de los previsto.

2013 — Equipo especializado en Sostenibilidad

Se crea el primer Consejo Asesor de Sostenibilidad de Nespresso, donde se relne a
los principales expertos y lideres en el area de sostenibilidad para promover la
estrategia de sostenibilidad a largo plazo.

2014 — Un nuevo concepto de sostenibilidad

Nespresso lanza “The Positive Cup Strategy”, la vision de sostenibilidad para 2020 de
la compania. En ella figuran objetivos ambiciosos para el abastecimiento de café y el
bienestar social, el cambio climatico y el abastecimiento y reciclaje de aluminio.

2018 — Los procesos de reciclaje avanzan

Durante este afio se consigue implantar el programa de reciclaje en un total de 44
paises y mas del 90% del café se obtiene a través del programa AAA Sustainable
Quality. Ademas, se anuncia que las tres fabricas funcionan con energia de fuentes
renovables.

2019 — Café como la fuerza para hacer el bien

Se produce el lanzamiento de Reviving Origins con el claro objetivo de restaurar la
agricultura cafetera y las economias cafeteras locales en regiones afectadas por
adversidades como conflictos, dificultades econdmicas y desastres ambientales.
Junto a este programa se lanzan tres nuevos cafés basados en esta filosofia. Ademas,
se consigue que el 95% del café se obtenga de forma sostenible gracias al programa
AAA Sustainable Quality y se instaura el programa de reciclaje en 53 paises.

2020 — Continuando con el proceso de la circularidad

Nespresso lanza al mercado las primeras capsulas de café elaboradas con un 80% de
aluminio reciclado para nuestros cafés Master Origin Colombia. En el segundo afio
del programa Reviving Origins, lanzan un nuevo café sostenible, Amaha awe Uganda

«Hope of Uganda», un café exquisito de las montafias Rwenzoris de Uganda.
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Como se destacaba previamente, esta linea temporal relacionada con la RSC se perfila en la
pagina web oficial de Nespresso Internacional en el apartado “Our story” (Nespresso, 2021c).
Tomandola como referencia, a continuacién se destacan las acciones que se han

desarrollado a nivel global (Nespresso, 2021a):

* Reviving Origins

Este programa tiene como objetivo principal recuperar cafés y comunidades en
peligro de extincidn, dando lugar cultivos sostenibles que aseguren la produccién de
los afios futuros y comunidades que se desarrollan en todos los sentidos. Para
hacerlo real, Nespresso trabaja con mas de 110.000 caficultores en 15 paises entre
los que se encuentran Colombia, Etiopia, Nicaragua, Puerto Rico o Zimbabue. Algunas
de las acciones mas destacadas dentro de este programa son “Mujeres de etiopia”,
iniciativa con la que se pretende conseguir mejorar la vida de las mujeres en la zona,
al tiempo que se reduce la desigualdad laboral que se vive en esos paises.
Actualmente, 37 de los 105 agronomos formados por TechnoServe son mujeres, las
cuales se han convertido en ejemplo para otras mujeres.

En Colombia, toma importancia “La central del Beneficio Comunitario” con la que
Nespresso pretende reducir el impacto medioambiental vinculado al tratamiento del
café, y al mismo tiempo mejorar la homogeneidad en la calidad del café. Gracias a
esta sede central los caficultores de la zona de Jardin, Colombia, dejan de producir el
café de forma individual para pasar a hacerlo de forma conjunta, reduciendo el
consumo de agua innecesario que tiene lugar durante el proceso, asi como, la gestién
eficiente de las aguas residuales que se general durante el proceso. Con esta
iniciativa, los caficultores ahorran una media de cuatro horas al dia y un ahorro anual
de 4,2 millones de litros de agua al aio.

En la linea de proteger la calidad de vida de los caficultores destacan otras acciones
como el programa de plan de pensiones. Este proyecto lanzado en Colombia busca
asegurar las pensiones de los caficultores de Aguadas y otras zonas con el fin de
asegurar una vejez de calidad. Para ello, Nespresso firmé en 2014 un acuerdo con el
Ministerio de Trabajo de Colombia, la Cooperativa de Caficultores de Aguadas y

Fairtrade International para lanzar el proyecto piloto en Caldas.
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Reciclaje de las capsulas: aluminio y posos de café

Las capsulas de café de Nespresso son de aluminio, un material que es infinitamente
reciclable y que no pierde sus propiedades independientemente de las veces que sea
reciclado. Teniendo en cuenta esto, Nespresso se ha comprometido con el proceso
de reciclaje de sus capsulas, concienciando de su importancia a sus clientes vy
dandoles diferentes opciones para que simplificar y facilitarles el proceso. Dichas
capsulas, pasan a ser latas de bebidas, bicicletas, ordenadores, los paneles laterales

de colores de nuestras maquinas Pixie, o bien en capsulas nuevas.

Al margen de las acciones que se desarrollan a nivel global, Nespresso desarrolla acciones

concretas en cada uno de los paises en los que comercializa sus productos. Dichas acciones

locales van en sintonia con la filosofia de Reviving Origins y quedan enmarcadas en ese

objetivo claro de asegurar el reciclado de sus cdpsulas, asi como, la sostenibilidad de los

recursos. En Espafia (Nespresso, 2021b) podemos destacar las siguientes:

Proyecto arroz solidario

Sin duda se trata del proyecto mds importante a nivel nacional. Gracias a esta
iniciativa los posos de café de las capsulas recicladas por los clientes se convierten en
abono para los cultivos de arroz de la Cdmara Arrocera del Montsia del Delta del
Ebro. Cuando el arroz se crece y se recolecta, pasa a empaquetarse y a donarse a los
55 Bancos de Alimentos de Espafia, llegando a mas de un millén de personas afio tras
ano. En este proyecto han colaborado figuras reconocidas como Nuria Roca.

Reciclaje de las capsulas

Como compromiso principal de Nespresso, la compania facilita a los clientes en
Espana el proceso de recogida y reciclaje de las capsulas. Actualmente cuenta con
1.900 puntos de recogida, asi como, un buscador virtual que los clientes pueden
utilizar para saber cudl es el mas cercano. En linea con este compromiso, en Valencia
se ha lanzado el proyecto piloto de reciclaje de productos de aluminio y acero ligero
en todos los contenedores amarillos de la ciudad. Este proyecto permite a los clientes
de Nespresso reciclar sus cdpsulas en los mds de 2.500 contenedores amarillos con
los que cuenta la localidad. Las capsulas de Nespresso conviviran con otros productos
de aluminio como el papel albal, botes de aluminio, alambres o tapas de aluminio de

cava hasta ser reciclados en la planta especializada que han instalado en Picassent.
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Analizada la historia de la RSC de Nespresso, las principales acciones desarrolladas por
Nespresso Global y las acciones que se llevan a cabo desde Nespresso Espafia, en el proximo
apartado se explicard cuales han sido los instrumentos de comunicacién comercial vy
comunicacidn que se han utilizado para dar a conocer en Espafia su compromiso econémico,

social y medioambiental y, en resumen, con la Responsabilidad Social Corporativa.
8.3. LA COMUNICACION DE LA RSC

Como indicaba lllia et al. (2010) una empresa es verdaderamente responsable cuando da a
conocer las acciones de responsabilidad social corporativa que desarrolla. Como si de un
ciclo virtuoso se tratara, la comunicacion de la RSC se convierte en un punto clave en el
proceso de gestidn de la RSC dentro de las empresas. Partiendo de esa premisa, Nespresso
utiliza diferentes instrumentos de comunicacién comercial y marketing para dar a conocer su
compromiso con la sociedad, el Planeta y la economia, una labor que como se ha indicado
previamente se ha venido intensificando desde 2016 (lpmark, 2017). Con el objetivo de
entender como Nespresso comunica las acciones de RSC explicadas en el apartado anterior
(especialmente las locales, aunque también las globales) se llevard a cabo un andlisis
pormenorizado del uso que la compaiiia hace tanto de los medios digitales como de los

medios offline, mas tradicionales.

Para llevar a cabo este andlisis, se ha clasificado a los medios en base a si pertenecen al
entorno offline u online con el objetivo de aglutinar y especificar qué uso se hace de esos
“dos grandes entornos”, aunque bien es cierto que algunas acciones de comunicacion
juegan entre ambos mundos. Asi pues, en las proximas lineas, se hablara de cada una de las
herramientas de comunicacién online y offline que se han utilizado para dar a conocer las

acciones de RSC desarrolladas por la compafiia y que se explicaban en anteriores apartados.

Al mismo tiempo, es importante destacar la clasificacion de medios conocida como POE
(Paid, owned y earned) por sus siglas en inglés que en castellano representan los medios
pagados, los medios propios y los medios ganados, ya que a lo largo del trabajo se hablard
de ellos y es importante entender en qué categoria se engloba cada uno. Asi pues, dentro
de los medios pagados se encuentran todas las campafas de pago que tiene como objetivo
dar a conocer las acciones desarrolladas por las empresas (tanto a nivel online como offline).

Los medios propios hacen referencia a todos aquellos medios que la empresa controla, es
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decir, sus paginas webs, blogs, perfiles en redes sociales, etc. Y por ultimo, los medios
ganados serian todos aquellos que nacen del trabajo de comunicacion realizado por la
compania. En esta categoria encontramos, las publicaciones de los usuarios, los comentarios
positivos, likes, retweets, entre otros. Como indican Lovett y Staelin (2016) la correcta
combinacidon de estas tres tipologias de medios, influird directamente en el proceso de
eleccion de los consumidores, ademas, de impactar en el engagement que se tenga con la
marca. De ahi la importancia a la hora de estudiar los tres tipos de medios. Asi pues, en el
presente apartado se estudiard como Nespresso comunica sus acciones de Responsabilidad
Social Corporativa a través de medios propios, concretamente, con su pagina web principal y
la pagina profesional, sus redes sociales (Facebook, Twitter e Instagram), relaciones publicas
y estrategias de mail marketing (offline y online). Ademds de medios pagados,
concretamente publicidad online a través de redes sociales y offline a través de anuncios de
televisiéon y otros formatos. Por ultimo, y dentro del apartado conclusiones, se hara una
breve reflexién sobre los medios ganados que la compafiia ha adquirido a raiz de estas

estrategias, asi como, parte del retorno conseguido tras su realizacion.
8.3.1. Comunicacion online
8.3.1.1. Pagina web: principal y profesional

La pdgina web se convierte en una de las herramientas que mads utiliza Nespresso para
transmitir su compromiso con la sostenibilidad. Asi pues, tanto la pagina general de
Nespresso Espaia como la pdgina para perfiles profesionales (empresas) es una ventana a la
sociedad en la que la entidad expone las acciones de RSC que lleva a cabo tanto a nivel

nacional como a nivel internacional.

En lo relacionado con la pagina principal de Nespresso, se puede comprobar que su
compromiso con la sostenibilidad es tan patente que aparece en la barra de navegacién
inicial. Como se puede apreciar en la imagen, dicha categoria, cuenta con tres opciones que
van en la linea con las acciones de RSC que hemos destacado anteriormente: el reciclaje de

las capsulas y las acciones concretas que desarrollan.
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'NESPRESSO | rucestaco)

Baneficios i Professional

Nuestras decisiones Reciclar con Nespresso Funtos de reciclaje

<

LAR

VER MAS

llustracion 8: Barra de navegacion pdgina principal de Nespresso. Fuente: Nespresso (2021a).

En el proceso de comunicacidn de las acciones de RSC a través de la pdgina web, es preciso
destacar el uso constante de la primera persona del plural. Nespresso utiliza esta forma
verbal de forma recurrente con el objetivo de generar un vinculo personal con los clientes,
asi como, con las empresas que consumen sus productos, demostrando que forman un
equipo y que juntos ayudan a mejorar la sociedad y el medioambiente. En esta barra de
navegacion es imprescindible destacar el rol que juega la pestafia “Reciclar con Nespresso”,
ya que clickando en ella el usuario descubre el compromiso real que la empresa tiene para
con el medio ambiente. Asi pues, continuando con el uso de la primera persona del plural, se
accede a una pdgina en la que se hace patente mediante el uso de dos verbos que

comprometen y hacer sentir esa labor de compromiso con la sostenibilidad

ACTUAMOS

-—
-——

Detras de cada café hayuna forma de Nuestros proyectos nos demugstran que

hacer, perestambiéen vhaforma.de pensar una taza de cafe puede tener un impacto
positivo en el entorno.

DESCUBRELA
CONOCELOS >

llustracién 9.: Pestaiia "Recicla con Nespresso". Fuente: Nespresso (2021h).

Destaca la primera de las opciones ya que gracias a ella, se da visibilidad a los objetivos de

reciclaje de la compaiiia, basado en los tres ejes reales de su estrategia de sostenibilidad:

e (Café 100% sostenible.

¢ Aluminio 100% responsable.
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* Emisién 100% responsable.

En cada una de ellas se comunican las acciones concretas que se llevan a cabo para
conseguir esos objetivos, que como ya se ha analizado previamente son una realidad en la

gue trabajan de forma constante.

NESPRESSO

SOMOS | ACTUAMOS

RESPONSABLES CON
EL MEDIO AMBIENTE

MIRA EL VIDEQ °

CAFE 100% SOSTENIBLE ALUMINIO 100% RESPONSABLE EMISION 100% RESPONSABLE

llustracién 10: Pestaiia "Somos". Fuente: Nespresso (2021i).
En lo relacionado con la pdgina profesional, se puede apreciar como la sostenibilidad no
ocupa un lugar predominante en la barra de navegacién. Todo lo relacionado con las
acciones de RSC quedan enmarcadas dentro de la categoria “Mundo Nespresso”, aunque
también se puede descubrir mds informacion sobre el origen sostenible de los cafés en la
pestafia con dicho nombre (cafés). Centrando el foco en la categoria “Mundo Nespresso”, se
aprecian tres opciones, aunque en este caso, solo dos quedan en relacidn con la filosofia de
sostenibilidad de la compafiia. En ambos casos, se aprecia, de nuevo, el uso de primera
persona del plural en lo relacionado con la RSC. Antes de analizar el contenido que abren
cada una de estas dos opciones (“las decisiones que tomamos” y “reciclaje”), es importante
destacar que algunos de los contenidos que se cargan tanto en la pagina web profesional
como en la general son los mismos, aunque la URL sea diferente, mientras que otros, como

el viaje de las cdpsulas se generan de forma Unica para la pagina de Nespresso Professional.
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NESPRESSO ] & PORFAVOR, INICIA SESION EN TU CUENTA ‘ W U cEsTa (o)

PROFESSIONA

e
Reciclaje
eciclaje / VIAJE DE NESPRESSO

. 1 DEL GRAND A LA TAZA
2
J

Al clickar en la opcion de “Las decisiones que tomamos” se apertura la pagina en la que se

llustracién 11: Pdgina web Nespresso Professional. Fuente: Nespresso (2021j).

explican con detalle las acciones de RSC lanzadas por la compaiia, idéntica a la que se
aperturaba en la pagina de Nespresso “Nuestras decisiones” (llustracion 8), demostrando lo
comentado anteriormente. Mientras que la pestafia “Reciclaje” da acceso a una pagina
concreta bautizada como “El viaje de la cdpsula Nespresso” en la que se detalla todo el

proceso de reciclaje que sigue la compafiia de principio a fin.

NESPRESSO " POR FAVOR, INICIA SESION ENTU CUENTA | | il Tu cESTA (0)

EL VIAJE DE LA CAPSULA
NESPRESSO

@ ® B

ORIGEN MAS DE SISTEMA DEGUSTACION RECICLAJE
SOSTENIBLE 70 CONTROLES DE DE CAPSULADO
CALIDAD

llustracién 12: Pdgina web "El viaje de la Cdpsula". Fuente: Nespresso (2021k).

De este analisis, se puede extrapolar que la pagina web se convierte en el canal principal que
utiliza la compaiiia para dar a conocer las acciones de RSC que lleva a cabo tanto a nivel local
como a nivel internacional. Ademas, es una estrategia que se aplica tanto en la pagina de la

web profesional como en la pdgina web orientada al publico general.
8.3.1.2. Redes sociales: Facebook, Twitter e Instagram

Aunque las paginas webs corporativas analizadas en el epigrafe anterior son uno de los
pilares fundamentales a la hora de comunicar las acciones de RSC que la compaifiia lleva a

cabo, las redes sociales no han de menospreciarse. Para entender cdmo hacen uso de sus
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perfiles sociales en estas redes, a continuacion se analiza la importancia de Facebook,

Twitter e Instagram.

Desde el perfil de Nespresso Espafia en Facebook se comparten de forma activa y visible las
acciones de RSC que la compaiiia lleva a cabo. En las publicaciones de Facebook se muestra
de nuevo el deseo de dar visibilidad a las acciones de RSC que se llevan a cabo a nivel
internacional. Es preciso destacar que en algunas ocasiones, dichas publicaciones van
acompafadas de una URL para que los seguidores puedan ampliar informacién sobre las
acciones que se destacan a través de la pagina web, dando visibilidad a la misma. Una
funcionalidad que no se puede utilizar en otros entornos como Instagram.

Nespresso @
8 de murzo @

En el dia Internacional de la mujer, gueremos destacar su papel en la industria del café. E|
de las caficultoras, que aplican sabiduria y esfuerze para obtener el mejor café de
calidad ible. El de las agré que colaboran para que Ias practicas en el Nespresso @

cultive sean mejores, tanto para quienes viven del café come para los millones de @ 23 de septiembre de 2020 - @
personas gue disfrutan saboredndolo cada dia. Y el de tedas las mujeres que trabajamos
con conciencia para tener un mundo mejor.

El mundo es un lugar en constante evolucion, y en el mundo del café ocurre le mismo. La
visién original da Nespresso en 1986 era ofrecer un café espresso de alta calidad en la
comodidad del hogar.

Durante las Gltimas décadas, hemos trabajado sin descanso para generar un impacte
positivo que aumenta con cada taza. Y ahera continuamos esa labor de tres maneras
concretas, porque creemos gue el café puede ser una fuerza positiva.

= Reducir, reutilizar y reciclar

= Apoyar el b ¥ de los cafi es

= Lograr que tu taza de café sea neutra en carbono en 2022

T4 también eres parte de este movimiento por el cambio.
Descubre mas sobre como generar un impacto positivo con cada taza
https://www.nespresso.comfes/es/compromiso-2020 #HacerLasCosasBienimporta

Un café excepcional Hacer las cosas bien imparta

Q0 n

i s se = N ,L‘-‘_

o 22 4 comentarios 1 vez compartido

llustracioén 13: Publicaciones en el Perfil de Facebook de Nespresso sobre sus estrategias de RSC.
Fuente: elaboracién propia a partir del perfil de Facebook de Nespresso (20211).

Al margen de dar visibilidad al compromiso intrinseco de la compania, desde dicho perfil de
Facebook también se da visibilidad al proyecto Arroz Solidario que lanzan en Valencia con

publicaciones como las que se muestran a continuacion:
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Nespresso © o Nespresso &
25de marzo- 11 ¢e noviembre de 2020 Q&
Nuactro proyecto Arror Sclidaria cumpie 10 afios. Diez afios comprometidos con al En tan solo cinco pasos tus cépsules ussdas dan vida a ruesiea inicistiva local Arroz

reciciaje de nuestias cdosulas, aprovechando el pose de caté para «laborar un compost Sdlidarie. JQuieres saber como?
agrario can &l que cultivar arro de alta calidad

5 Raciclaja: on Espaia hay ~srca da 1.900 puntas do reciclaja para qus puedas fevar
Un afio més hamos donade tada al arraz obtenido 2 Ia Fedaracién Espafiola de Bancos da tus capsulas,

Alimentos, nada mds y nada menos que 152 Loneladas con las que ayudaremos a guén = Separacién: en la planta de reciclajs de Tradebs separamos ol café del alumino.
mias lo necasita

Siembra: la Timara Arrocora dol Mantsd utiliza los poeat do café como fertilizante

£3Sin t no soria posible, (gracias por pafisrncs on este wiajo sos 2
L F " i P Recolecedn: cuando 1as aspigas de arros adquieran un tono dorado es el mementa da
cubre mas sobre esta proyccto an: httos: /it ly/2NPMaEd racolactar & cosacha.

olidario

 Donaciée:
Alimentos-FE

recolectado es donado a la Federscion Espadicla de Bancos de

legande a més de un millén de perzenas o ofic.

llustracion 14: Publicaciones en Facebook sobre el Proyecto Arroz Solidario.
Fuente: elaboracion propia a partir del perfil de Instagram de Nespresso (2021]).

Sin embargo, es Instagram la red social que la compafia utiliza con mayor frecuencia,
provocando que también sea de las mas utilizadas a la hora de dar visibilidad a las acciones
de RSC desarrolladas por la compaiiia tanto a nivel internacional como nacional. Teniendo
en cuenta que Instagram da pie a publicar contenidos mas creativos y que configuran trios
de publicaciones, a través de la cuenta “Nespresso Espafia” se pueden visualizar

publicaciones basadas en su RSC como la que se muestran a continuacién:

2
~ SEMBRANDOQ

NUEVOS
COMIENZOS CON
CADA
TAZA
INFINITAS

POSIB!LIDADES
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30 ANOS DE

UN CAFE

\E)(CEDC-ONAL.

LLEGAR A SER
NEUTROS EN CARBONO
GARANTIZAR

SU FUTURO.

HACER LAS

GENERAR COSAS BIEN

IMPORTA

NO DESPERD!
NADA.

=

llustracioén 15: Publicaciones de Instagram basadas en sus mensajes principales de RSC.
Fuente: elaboracién propia a partir del perfil de Instagram de Nespresso (2021m).

En estas publicaciones se aprovechan de frases como “sembrando nuevos comienzos”,
“hacer las cosas bien importa” o “con cada taza...” que ya caracterizan a la marca y que el
seguidor reconoce e identifica con las acciones de RSC. También se pueden apreciar otras en
las que ademas, se apoyan en figuras reconocidas dentro del sector (incluso en su
embajador, George Clooney) para transmitir su mensaje de responsabilidad social, todo ello

manteniendo esa unidad visual que caracteriza a Instagram y los perfiles en esta red:

ELEVAR EL SABOR P, X 2 PROTEGER UNA FORMA
"UNICO DE CADA CAFE DE VIDA DURANTE
. GENERACIONES

llustracién 16: Publicaciones de Instagram con grandes figuras visibles de su estrategia de RSC.
Fuente: elaboraciéon propia a partir del perfil de Instagram de Nespresso (2021m).

Dado que Instagram es la red social en la que el uso de las “stories” (publicaciones cuya

duracién es de 24 horas) se ha extendido y convertido en un recurso esencial a la hora de
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comunicar, también es preciso destacar que utilizan esta funcionalidad para dar a conocer
las acciones de RSC que desarrollan a nivel global y cual es el resultado de las mismas. En las
imagenes que se muestran a continuacion, se presenta una serie de comunicaciones que

llevan a cabo utilizando este instrumento:

nespresso.es 11 N nespresso.es 11h

APOYAMOS A LOS REVIVING ORIGINS

Bl UNA GAMA DE CAFES UNICOS
FRUTO DE NUESTRO

CAS| PERDIDAS PARA
LOGRAR QUE VUELVAN COMPROMISO Y CUIDADO.

A CRECER MAS FUERTES.

Dasliza para descubrirla

¥ It 1P e
#RevivingOrigins' i 2 #ReyivingOrigins
#CvidemosLoQuelmporta : 2 #CuidemosLoQuelmporta ;

Ver mas

llustracion 17: uso de la funcionalidad Stories de Instagram para comunicar acciones de RSC.
Fuente: elaboracién propia mediante pantallazo de cada story (24h duracién).

Estas tres stories, que fueron publicadas al mismo tiempo, configuran el discurso de la
marca, demostrando que el compromiso de Nespresso va desde el cultivo y recoleccion del
café hasta la creacion de las cdpsulas. Como se puede apreciar, cada publicacién incluye un
texto breve en el que se explica la clave del compromiso Nespresso y dos hashtags de los
gue se hablard mds adelante. Ademas, la ultima publicacidn, incluye la funcién de “ver mas”
conocida como “swipe up” que redirige a la web en la que el usuario/seguidor puede ampliar
mas la informacién sobre los cafés Unicos que nacen fruto del compromiso y cuidado. El uso
tan completo evidencia de nuevo el buen hacer, interés y conocimiento que Nespresso tiene

a la hora de utilizar los canales digitales propios.

Por ultimo, también se aprovechan de la funcidn “stories destacadas” para dar visibilidad a
sus acciones de sostenibilidad. Esta funcionalidad permite a las compafias aglutinar las

stories que comparten un objetivo comun. En el perfil de la marca se aprecian stories
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destacadas como “cine”, “en casa” o “gastro” y como cuarta opcién destaca “sostenibilidad”

donde se aglutinan las stories relacionadas con sus acciones de RSC:

<

Cine

O

Nespresso Espana
Saborea en cada taza todo lo que hay detrds de un café
excepcional =
#NespressoxChiaraFerragni ya disponible
bit.ly/34nSOR2

Le sigue alehperalejo

nespresso.es & o -

Siguiendo v

En Casa

Publicaciones Seguidores Siguiendo

177 33,1 mil 20

WGBSSIFF Conocetu.. En Casa Gastro Sostenibill...

Ver tienda

Mensaje

Gastro Sostenibilid..  Atelier 2019

llustracion 18: Perfil oficial de Nespresso Espafia con destacado de Sostenibilidad.
Fuente: Elaboracién propia con pantallazos de la cuenta de Instagram Nespresso (2021m).

La red social que menos se utiliza para dar visibilidad a los proyectos es Twitter. De hecho, la

red no tiene actividad desde antes de la pandemia. Aun asi, se destacan publicaciones

relacionadas con acciones de relaciones publicas (que se analizaran mas adelante) y las

ultimas comunicaciones realizadas en esta red social (mayo del 2020) estaban relacionadas

con el proyecto de reciclaje de Valencia y que se ha analizado anteriormente, asi como, con

el proyecto de Arroz Solidario.

Ne:pnosoispmao sprassoES - 22 jul. 2020 = Nespresso Espaia @ @ NesnressofS - 22 jul. 202( -
Los consumidaces d 8’z\c~:p ess0 pueden ya reciclar sus cdnsulas COAAL, coaficidn por e! vccl»u\ uulaunnwyu- cero ligero fundada
de aluminio en | enecores amarilios de ncia ciudad Lo han por Nespresso, impulsa este proyecto piloto en Valdncia: & coa

anunciado hoy Epautatuzon. de ®GVAagroar me oo
@Auntament y Thomas Reuter, Cirector (y“\?‘ﬁi de NPSD 8S80

COAALI

coaLIcION
POR EL RECICLAJE DEL ALUMINID
¥ ACKRO LIGERO.

) . Nespresso Espafla @ @NespressofS - 25 may. 2020
@ Nespresso [”.n-Q DNosprassoES - 22 jul. 2020 Con e poso del café de Iss capsulas recicladas v gracias a nuestro

Tambidn hemos presentado 2 campafia de concianciacidn Si tiene proyecto ‘Arroz Solidario’ hemos obterido wladas de arroz que
erillo, tirako al amafilio” para dar a coNOCe! ost; HSMO8 Hinaco, ”";W’“éga Hbal.ong RaPRIeo
también ef reciclaje de otros productos de alu #Ecc Circule

llustracion 19: Publicaciones sobre el programa en Valencia a través de Twitter.
Fuente: elaboracién propia a partir de tweets de la compaiiia (2021n).
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A lo largo de las publicaciones que realizan en todas las redes sociales, hacen uso de varios
hashtags que es importante destacar y reconocer, pues se convierten en los esléganes que la
marca utiliza para identificar cada una de las acciones que llevan a cabo en materia de RSC,
convirtiéndose en si mismos en una vida de comunicacion digital. Algunos de ellos son
#ArrozSolidario, #ConCadaTaza, #EconomiaCircularNesprreso, #HacerLasCosasBienlmporta,
#RevivingOrigins o #CuidemosLoQuelmporta. Estos hashtags representan en gran medida las
frases que han identificado y acompanado a los proyectos de RSC que tienen activos,
generando como se indicaba antes, esa vinculacién inconsciente y directa entre el
término/frase y las acciones por parte de las audiencias. Estos hashtags también se utilizan

en el resto de RR.SS.

Tras este analisis de las redes sociales de Nespresso, se puede concluir que Instagram se
convierte en el canal en el que estan centrando mas esfuerzos a la hora de comunicar las
acciones que lleva la compafiia en todos los ambitos. En consecuencia, también es el mas

utilizado a la hora de materializar y dar a conocer las acciones de RSC.
8.3.1.3. Publicidad online

Es evidente que Nespresso da una importancia considerable a los medios digitales a la hora
de comunicar sus estrategias de RSC. La pagina web, asi como, sus perfiles sociales son
muestra de ello. Teniendo en cuenta esto, Nespresso también utiliza los entornos digitales

para hacer publicidad que se basa en su compromiso con el medio ambiente.

En las fotografias que se ven a continuacion, se muestran dos imagenes de publicidad de
Nespresso en redes sociales, concretamente en Facebook e Instagram, haciendo uso del
video de la campafa “Con Cada Taza” en la que George Clooney aparece cultivando vy
recolectando café junto a los caficultores. Una campafia de la que se hablara en préximos
epigrafes. Estas dos publicaciones ponen de manifiesto el uso de la publicidad en RR.SS para
promocionar y dar a conocer sus compromisos con el desarrollo sostenible, mostrando el
interés de la marca por posicionar su sostenibilidad como parte de su identidad corporativa
e impulsando su valor de marca. Ademas, es preciso destacar que en ambos casos la
publicacidon esta vinculada con la pagina web (analizada anteriormente) en la que se
muestran con mas detalle los compromisos que caracterizan a la marca y que muestran, aun

mas, su compromiso por la RSC.
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Nespresso @ .es nespresso.es
i Publicidad

Con cada taza cultivamos uno de los mejores cafés del
mundo. Con cada taza somos parte de una historia
que protege el medio ambiente, mejora la vida de las
comunidades agricolas y preserva lo mejor de nuestro
mundo, #ConCadaTaza

Ver mas

Qv A

MAS INFORMACION | 227.337 reproducciones
nespresso.es Con cada taza cultivamos uno de los... m#a

NESPRESSO.COM
Con Cada Taza

llustracion 20: Anuncio en formato video en RR.SS resaltando el lado humano y sostenible de la marca.
Fuente: elaboracion propia a partir de anuncios visualizados en Instagram y Facebook.

Sin embargo, la publicidad online no solo se centra en publicaciones promocionadas en
redes sociales como Facebook o Instagram, la marca también llega a acuerdos publicitarios
con grandes medios como El Pais para dar visibilidad a sus proyectos de RSC. Como se
muestra a continuacidn, Nespresso cuenta con un articulo promocionado en el que detalla
todo el ciclo de viaje de las capsulas de café hasta que estas se convierten en arroz. A lo
largo del articulo se explica dicho proceso y ademas, se incluyen diferentes enlaces directos
a diferentes puntos de la web de Nespresso, mejorando de forma directa el SEO del que
goza la misma mediante estrategias de link building off page. Es preciso destacar, que El Pais
indica que es un contenido publicitario con el copy “Especial Publicidad” que aparece justo

encima del titular del articulo.

ESPECIAL PUBLICICAD i

De café (Nespresso) a
arroz (solidario)

Una taza de café renace en forma de un nuevc alimento. Es el viaje de las capsulas
Nespresso recicladas en el proyecto Arroz Solidario, que a dfz de hoy dona al menos 100
toneladas anuales de este cereal bésico

llustracion 21: Articulo promocionado de Nespresso en El Pais. Fuente: El Pais.
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8.3.1.4. Marketing directo a través de email

Otro de los recursos utilizados por la marca para dar visibilidad a su compromiso con la
calidad y la sostenibilidad son estrategias de marketing directo a través del email. La
herramienta de email marketing se entiende como el envio por correo electréonico de cartas
personalizadas con proposiciones de comunicacién y/o ventas, que pueden ir acompafias o
de folletos publicitarios (Santesmases, 2012). Asi pues, desde Nespresso utilizan esta
herramienta para dar visibilidad a sus acciones de RSC en diferentes momentos y tipos de

mail que envian a sus clientes y seguidores.

Desde que inicias tu relacién con la marca y decides registrarte en el “Club Nespresso”, la
marca deja patente su compromiso. Como se puede apreciar en la ilustracidn que aparece
unas lineas mas abajo, ya en el mail confirmacién de registro, se aprecia la categoria
destacada de “Nespresso Recomienda”. En dicha opcion, no solo se da visibilidad a la

exclusividad de los cafés, sino también a la recomendacién del reciclado de las capsulas.

CONFIRMACION DE REGISTRO

NESZES6) RECOMIENDA

Hola Patricia Duran Alamo, —_—

Gracias por registrarse on Nespresso

Ya puede niciar sesion utiiizando su correo electronico como

nombre de usuario.
Puede acceder a tu cuenta para visuallzar tus pedidos y
modificar tu contrasena:

‘aga o l,
Haga ciic squ V “9‘.‘.“,.'”." _.{\..

NESPRESSO RECOMIENDA » Descubre nuestros Cafés » Recicla tus capsulas

llustracion 22: Pantallazos del mail recibido tras registrarse en el Club Nespresso.
Fuente: elaboracion propia de mail recibido.

La visibilidad de los proyectos de RSC también tiene lugar cada vez que un usuario realiza un

compra en el ecommerce, como se aprecia en las siguientes imagenes:
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o B U &

NESPRESSO

28 X
o8& T
NO TODOS LOS

CAFES SON IGUALES

ar0s en husstos perfilas do Instageam |
Facebook, para estar al e 10d L

(QUE MAS PODEMOS
HACER POR TI?

[T s

0

h’aﬂ nespresso com

— 1 Servicios de
(N entroga

Tekfono gratulto
o 5002597259
o (Espafia)
ND  1s002s
(Andorra)

Recicla tus

) caprulas

incluye conceptos como “reciclaje” y “cerrando el ciclo”:

RECICLAJE DE ALUMINIO,

NESPRESSO

s 3 4 i ‘f

CERRANDO EL CICLO

llustracion 23: Pantallazos de mail recibido tras la compra en la tienda virtual (haciendo scroll del mail).
Fuente: elaboracion propia a partir de los mails recibidos.

En este tipo de mails, cada uno de los copyes del mail ha sido cuidadosamente elegido para
mostrar el compromiso con el entorno con frases como “sin renunciar al cuidado del medio
ambiente” o “creamos de forma consciente nuestros cafés, (...)”. Ademas, se incluye un

botdn directo al programa de AAA Sustainable Quality, explicado en parrafos anteriores.

Al margen de los envios relacionados con los procesos de suscripcién o de compra, la marca
envia correos en los que da visibilidad directa a los proyectos de reciclaje que tienen

relacionados con el aluminio. Como se puede apreciar en la ilustracion, el mensaje es claro e

llustracion 24: Email recibido de la compania explicativo del reciclado del aluminio.
Fuente: elaboracion propia a partir de los mails recibidos.
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Gracias al uso de esos conceptos, el consumidor es consciente de la circularidad del proceso
de reciclaje. Ademds, como se puede apreciar en la figura 24, incluyen imagenes que
también ilustran dicho ciclo, consiguiendo captar la atencién del consumidor también a nivel
visual y mostrar todo el trayecto de la cdpsula, desde que se introduce en la cafetera de

Nespresso hasta que se convierte en las ruedas de una bicicleta.

Sin embargo, este no es el Unico ejemplo. Nespresso utiliza de forma muy activa este canal
para dar a conocer las estrategias de RSC. Las campafas de email marketing que se
muestran a continuacidn, dejan constancia del uso de esta herramienta por parte de
Nespresso para dar a conocer su compromiso con el Planeta, con la sociedad en su conjunto
y, en especial, con sus stakeholders, animandoles de forma constante a que formen parte de
este “movimiento” por el cuidado de #LoQueRealmentelmporta. Dichas comunicaciones, no
solo estdn compuestas por texto, si no que incluyen botones que permiten a los clientes
ampliar la informacién sobre los proyectos que tienen activos. Ademas, como se puede
apreciar en las imagenes anteriores, Nespresso utiliza como “percha comunicativa” dias
especiales como el Dia Internacional de la Mujer para dar visibilidad a los proyectos que
tiene activos para asegurar la empleabilidad de las mujeres en paises como Etiopia o

Zimbaue.

< A U =
NESPRESSO NESPRESSO NESPRESSO
UNETE AL
MOVIMIENTO DEL O LT
CUIDADO @

mano. Por eso hoy nos unimos como artistas y
amantes del café para lanzar un movimiento
dedicads
cambio po
el cuidado es lo prim;
Cuidemos lo

calalizador de un

@s. Para ponértelo muy
amino cerca de 1.900

VER VIDEO

¢(QUE ES EL CUIDADO?

LUCHAMOS POR HACER
UN MUNDO MEJOR

an
ja dia, Y de todas las

S Con conciencia para

mujeres que lrabaig

puntos de recogida

Asi, vayas donde vayas enconlraras una
Boutique Nespresso, los principales puntos
de venta de maquinas Nespresso o
a de los de gida de

tu municipio

‘ SABER MAS

llustracion 25: Campanas de emailing basadas en sus estrategias de RSC.
Fuente: elaboracion propia a partir de los mails recibidos.
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8.3.2. Comunicacion offline
8.3.2.1. Publicidad offline

La televisidn sigue siendo uno de los medios convencionales en los que las grandes marcas
dan a conocer sus productos y acciones con el objetivo de llegar a la sociedad. El caso de
Nespresso no es una excepcion tal y como manifiesta Jaime Rica en su entrevista con Ipmark
(2017), en la que remarca la importancia de este medio convencional. De hecho, de acuerdo
a datos de InfoAdex, la inversion realizada en publicidad por Nespresso en Espaiia fue de

diez millones de euros en 2018 (ultimo afo del que se han encontrado datos).

En el caso de Nespresso, a lo largo de los afos, las audiencias se han acostumbrado a
relacionar a George Clooney, famoso actor estadounidense, con los anuncios de Nespresso.
Mientras que en un comienzo los spots publicitarios iban enfocados a captar a ese
publico/usuario/consumidor elitista y que aprecia el buen café, en los ultimos afios han
pasado a basar sus anuncios en las estrategias de RSC y su compromiso con el planeta con
campaias como “We Care” o “Our Commitments” mostrando ese cambio en Ia
comunicacidon de la compaiiia. En estos casos, George Clooney, embajador de la marca
elegido por votacion entre socios y consumidores de Nespresso, es de nuevo el protagonista,
ya sea con su voz en off o con su imagen. En estos videos aparece acompanado de los
caficultores y desarrollando actividades como la siembra del café o su recoleccidn. Es preciso
destacar que en el anuncio difundido en Espafa, la voz en off es sustituida por una voz
femenina. En cualquier caso, los spots de una duracién aproximada de 30 segundos,
transmiten los valores de sostenibilidad, reciclaje y cuidado del medio ambiente. Ademas, de
nuevo, quedan visibles mensajes que han sido destacados anteriormente como “Hacer las

cosas bien”, “Las decisiones que tomamos” o “Con cada taza...”.
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llustracion 26: Video de Youtube “Con cada taza — Reciclaje”.
Fuente: elaboracion propia a partir del video “Con cada taza” del canal de Youtube de Nespresso.

Aunque George Clooney es la cara visible desde hace afios, recientemente la compania ha
contado con la colaboracién de Chiara Ferragni, una de las personalidades mas reconocidas
del mundo influencer a nivel mundial con mds de 23 millones de seguidores en Instagram. La
cual también se compromete con los valores sostenibles de la marca cafetera a través de sus
videos de promocion publicitaria, concretamente en “Made with Care | ME” en la que
diferentes personalidades, incluida ella, miran a cdmara y destacan lo que hace “especial” a

Nespresso y el porqué del vinculo que esta marca tiene con el medioambiente.

llustracioén 27: Chiara Ferragni en el video Made with Care | ME.
Fuente: video “Made with care | ME” de Nespresso en Youtube (2021ii).

En lo relacionado con publicidad en papel, las tiendas de la marca se convierten en el punto
ideal para dar a conocer su compromiso con el reciclaje. Por ello, reparten flyers como los
gue se muestran en la imagen tras la visita a las tiendas o la compra de sus productos en los

establecimientos:
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PROYECTO

ARROZSOLIDARIO

llustracion 28: Elaboracion propia de material recogido en las tiendas Nespresso de Madrid.

En relacidn con publicidad exterior o en prensa escrita no se han encontrado evidencias en
Espana del uso que la marca hace de dichos instrumentos de comunicacién comercial,
aunque Jaime Rica (lpmark, 2017) si destaca con especial énfasis el uso que se hacen de
estos canales. Aun asi, por dejar constancia de esta realidad, si es cierto que se han
encontrado ejemplos de lonas publicitarias en otros paises como Colombia, en este caso
Bogota, donde si se puede apreciar la visibilidad que se le da a estas acciones de RSC, en las

gue ademas utilizan hashtags como #uncafedeesperanza.

ey ﬂf E.n!ﬂ.wf Wy o

NESPRESSO

llustracion 29: Mapping publicitario Nespresso Bogotd.
Fuente: Blog Ultravioleta.
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8.3.2.2. RR.PP: lanzamiento de notas de prensa y realizacidn de eventos

Las Relaciones Publicas (RR.PP) son un instrumento muy importante de comunicacion. De
hecho, a lo largo de los ultimos afios son un recurso imprescindible desde que el marketing
de sentimientos se ha convertido en la base de las estrategias de comunicacion y marketing
de muchas marcas. La ejecucién de estrategias de RR.PP se llevan a cabo impulsando la
generacién de noticias y comunicaciones, presentaciones y demostraciones, actos sociales,
reuniones, eventos y otros actos que atraigan la atencién de los medios de comunicacién y
de los diferentes grupos de interés con el objetivo de transmitir mensajes favorables sobre el
producto o la compafiia que los distribuye (Santesmases, 2012). Teniendo en cuenta la
importancia y el potencial de las RR.PP, Nespresso también utiliza este instrumento de
comunicacidon comercial para dar a conocer sus campafias y estrategias de RSC. A lo largo de
las proximas lineas, se analizara como hacen uso del envio de notas de prensa, realizacion de

eventos con diferentes stakeholders y realizacién de estrategias de Branded Content.

En lo que se refiere al lanzamiento de notas de prensa, a raiz del programa “Arroz Solidario”,
a lo largo de los ultimos afios Nespresso ha lanzado diferentes comunicados en los que da a

conocer el volumen de arroz entregado a la Red de Bancos de Alimentos de Espaiia.

FEDERACION ESPANOLA
/& DE BANCOS DE ALIMENTOS

Inicio Noticlas Campafias Gran Recogida Validar ticket Op, Kile Informes FEAD Empresas Transparencia FAQS

NESPRESSO DONA 152 TONELADAS DE ARROZ A BANCOS DE ALIMENTOS DE TODA
ESPANA A TRAVES DEL RECICLAJE DE SUS CAPSULAS

llustracion 30: Articulo de FEBAL sobre la donacion de arroz del dltimo ano.
Fuente: Febal — Federacion Espaiiola de Bancos de Alimentos.
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El lanzamiento de esta nota se hace de forma anual. De hecho, en la ultima nota lanzada en
marzo de 2021, la compafiia indicaba que han donado un 30% mas de arroz este aino debido,
entre otras cosas, al aumento en ventas que se ha producido durante la pandemia y del que
se ha hablado en lineas anteriores. Un lanzamiento que se hace de forma conjunta con el

organismo que se beneficia del proyecto, como se destacaba en la imagen anterior.

Al margen de las notas de prensa lanzadas por el proyecto de Arroz solidario, se han
encontrado noticias que muestran que desde Nespresso se producen otros comunicados

gue impactan en grandes medios nacionales como La Razén o ABC y que esta relacionadas

con la reciclabilidad de las cépsulas:

= LARAZON

Medio ambiente
Primeras capsulas de alumnio
reciclado para café

ABC NATURAL Buscar

Opiniébnv Espafiav Economiav Internacionalv Sociedad Deportesv Culturav Historia Ciencia Gente Playv EXCLUSIVO PREMIUM Estilov Mis =

ABC NATURAL Garantes de la biodiversidad Patrimonio Natural

Capsulas de café de aluminio reciclado. What else?

® Nespresso da un paso mas en circularidad con el lanzamiento de nuevas capsulas fabricadas con un 80% de aluminio reciclado

llustracion 31: Pantallazos de los titulares y noticias sobre la RSC de Nespresso en medios generalistas.
Fuente La Razon y ABC Natural.

De hecho, gracias al lanzamiento de estas acciones y su correspondiente comunicacion
mediante el uso de notas de prensa y conferencias de prensa, la marca se cuela en las
secciones de “Medio ambiente”, “sostenibilidad”, “reciclaje”, etc. de los medios de tirada

nacional, aumentando su presencia en los mismos.

Adicionalmente, es importante destacar que afio tras afio, sus campafias y acciones de

sostenibilidad han sido motivo de noticia en medios tan reputados y conocidos del sector de
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la publicidad y la comunicacién como Reason Why, Marketing Directo o La Publicidad. A

continuacion, se muestran algunas de las repercusiones en dichos medios:

md. marketingdirect: Busta reticias tendenciss ‘ Q

P -
MARKETING v ANUNCIANTES v DICITAL v ESPECIALES v EVENTOS MARKETING LAPUBLICIDAD k] CAMPANAS v DISENO Y TENDENCIAS v NEGOCIOS

LT

MARKETING Y PUBLICIDAD

Nespresso cierra el ciclo de Una Nueva
tambier \~; ia de Lin-Mar I nda vida

La nueva campana de Nespresso pone la

atencién en Puerto Rico y su

recuperacion

For La Redaceidn - 29 noviemiscs, 2017

ReasonWhy.

ACTUALIDAD REPORTAJES OPINION PODCAST ESPECIALES

Nespresso lanza su primera campaiia sobre
sostenibilidad

« La campana cuenta las historias personales de cuatro agricultores colombianos

* Es la primera vez que la marca se pronuncia abiertamente sobre su programa de sosteniblldad

llustracion 32: Pantallazos de los titulares y noticias sobre la RSC de Nespresso en medios especializados.
Fuente: Marketing Directo, La Publicidad y Reason Why.

En el caso de la noticia de Marketing Directo, habla del nuevo anuncio de Nespresso (Con
cada taza), basado en la recuperacién de Puerto Rico, en el caso de La Publicidad del corto
“Una Nueva Vida” que da visibilidad al proyecto de Arroz Solidario y del que hablaremos mas
adelante y, por ultimo, Reason Why detallando el cambio de estrategia de comunicacién

publicitaria para basarse en su compromiso con la calidad de vida de los caficultores.

Como se puede apreciar, la estrategia de RR.PP relacionadas con notas de prensa impactan
de forma directa en medios generalistas y en medios especializados, consiguiendo una

repercusion evidente y que queda demostrada con los ejemplos que se han planteado.
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Como se destacaba anteriormente, la realizacion de eventos, tanto corporativos como
generalistas, forma parte de la estrategia de relaciones publicas de la compaiia. Teniendo
en cuenta esto, a continuacién se destacan algunos eventos corporativos y generalistas que
han tenido lugar a lo largo de los ultimos afios dentro del marco de las estrategias de

Responsabilidad Social Corporativa que desarrolla la compaiiia.

En primer lugar resaltar la jornada/workshop “The Positive Cup” que se celebré en Barcelona
el 13 de noviembre de 2019. En este evento se desarrollaron tres mesas redondas en las
gue se hablaba sobre el ciclo de las capsulas de café y en el que no solo participaban
responsables del proyecto de Nespresso, sino que también habia altos cargos de
corporaciones vinculadas con el mundo del reciclaje como la federacién de Cooperativas

Agrarias de Catalufia, la compaiiia de Tradebe o la escuela Elisava.

== ?;slroaamas by Alejandro Biel Nespresso Espaiia 8 @NespressofS - 13 nov, 20138
@gastro_barna Ultima etapa del viaje. Conocemos las inmensas posibilidades circulares

. yoie 3 que tiene una cdpsula Nesprasso g
El otro dia asistimos a un workshop muy interesante g

sobre el compromiso que tiene @NespressoES con la - Beatriz Lopez, de Nespresso Espafia.
sostenibilidad. Nos contaron el ciclo de vida que tienen : ':dfiaﬂilslasacﬂ- de T;adeb?n ~

4 P P - Josep Lluis Bosque, de @coopagrariesCAT.
las capsulas y que se hace con el 'alumlnlo y también - Javier Pefia, de @ElisavaBCN.
que se hace con los restos de café! #ThePositiveCup

4

#TnePositiveCup £SecondLife

A

& Nespresso Espafiay 2 mds

7:24 p. m. - 16 nov. 2019 de Sant Viceng de Montalt, Espafia + Twitter for iPad $ @) Q7 w

Finalizamos la jornada con el muro visual que sintetiza todos los temas
que hemos tratado hoy. Elaborado por Carlotta Cataldi.

@ Nespresso Espaiia & @NespressoES - 13 nov. 2019

#ThePositiveCup

llustracion 33: Publicaciones en Twitter sobre el evento corporativo "The Positive Cup".
Fuente: Elaboracion propia a partir de tweets compartidos en el perfil de Nespresso en Twitter (2021n).
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Este tipo de eventos tienen especial visibilidad en Twitter, aunque como se destaco
previamente, es una herramienta que no se utiliza desde hace varios afios por motivos que

se desconocen.

Otro de los encuentros impulsados por Nespresso fue el de Second Life con Radl Lauri. En el
marco de Nespresso Atelier 2018, Nespresso contd con la participacién de la compafiia
Decafé, una empresa cuya filosofia se basa en el concepto Second Life y que diseia y
produce productos de decoracién a partir del reciclado de posos de café. Como referente en
el sector, Nespresso contd con su propietario Raul Lauri para que los asistentes al taller de

Atelier pudieran disfrutar del proceso de elaboracién de las piezas que disefia este artista.

llustracién 34: Imdgenes del taller Second Life con Raul Lauri. Fuente: Pdgina web de Nespresso (20210).

Al margen de la realizacién de eventos y el lanzamiento de notas de prensa, Nespresso
cuenta con reconocidas figuras del panorama nacional como Nuria Roca para enmarcar y dar
visibilidad al proyecto “Arroz Solidario”, potenciando de nuevo las acciones de RR.PP para
dar visibilidad a su estrategia de RSC. Para ello, se grabd una miniserie de cuatro capitulos en
los que se explicaba todo el ciclo de reciclaje y cuya ultima entrega (y a diferencia de las
anteriores) se publica desde el perfil de FEBAL. Este contenido también puede vincularse o
catalogarse como una accion de branded content, método muy utilizado en la actualidad y

del que se hablara mas adelante.

N Proyecto Arroz Solidario - Reciclajede la...

N Proyecto Arroz:Solidario “Abono y siemb.. %
y ' Miquel . #
Fabregas
Marcel P
Matamoros At P

Presidente
Camara Arrocera

;(}"
del Monfsia ' J\JM
A ﬁ :
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&

Wto Arroz S‘?Iidar‘jo 5 1 @ Nespressol Proyeeto Arroz Solidario-E.. @

of _

llustracion 35: Proyecto Arroz Solidario 2016 con Juan Royo y Nuria Roca.
Fuente: Pdgina de Nespresso (2021d).

Dentro del marco de las acciones de relaciones publicas destaca el programa anual de
Talento conocido como “Nespresso Talents” que potencia la creatividad a través del formato
video. En este caso se destaca ya que en su ultima edicidon la base del concurso es el eslogan
de su campania de RSC “Hacer las cosas bien importa” (Nespresso, 2021e). Bajo esta premisa,
invitan a los participantes a que muestren qué significa para ellos hacer las cosas bien. Para
dar a conocer la edicién, no solo se han lanzado notas de prensa, sino que también se han
utilizado las redes sociales, creando contenidos especiales como el video que han publicado

en Instagram y Youtube:

il

- ” -
” un simple gesto

3 YouTube '

4 L
# unsimple gesto 4

#NespressoTalents

llustracion 36: video de promocion de Nespresso Talents 2021 en Youtube.
Fuente: Nespresso Talents (2021f).

Por ultimo, mencionar la accién de branded content desarrollada por Nespresso el pasado
2017. Tal y como indica la Asociacion de Empresas Consultoras de relaciones publicas y
Comunicacién (ADECEC) en su Guia de Branded Content y Storytelling “contenido producido,
coproducido o auspiciado por la marca que, sin ser publicidad, transmite sus valores y

posicionamiento entreteniendo, educando o formando al publico al que va dirigido. La clave
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es que sea un contenido relevante y de interés” (2018, 7). Ademds, es necesario que aporte
valor, conecte y fomente la participacién de los publicos, generando una comunidad en

torno a la marca y con la que genera un vinculo.

En este caso, la accion de Nespresso que podemos categorizar de branded content es el
cortometraje que cuenta con Marta Etura de protagonista y que ha sido dirigido por Marina
Seresesky. Este cortometraje se dividié en cuatro capitulos, respondiendo a "a la necesidad
de ser constantes en nuestra labor de concienciacién con el consumidor, recordandoles dia a
dia que el reciclaje esta en sus manos. Por otro lado, cabe destacar que son cuatro las etapas
en las que los ciudadanos estan en contacto con la cdpsula: compra, preparacién del café,

degustacion y reciclaje” segun la directora (Fotogramas, 2017).

4

'3 —enelJ NA HISTORIA inseirash
en L provecto ARRIOZ SOLIDARIO

DE NESPRESSO

llustracion 37: Cortometraje “Una Nueva vida” de Nespresso con Marta Etura.
Fuente: video de Youtube del canal de Nespresso (2021p).

Es importante destacar que el primero de los cuatro capitulos que componen “Una nueva
vida” fue presentado en la pasada 652 edicion del Festival de San Sebastian, un eleccién que
manifiesta el interés de la marca por dar visibilidad a este contenido tan exclusivo y que est3

100% centrado en un compromiso real y tangible con el reciclaje de sus productos.
8.3.2.3. Marketing experiencial en boutiques Nespresso

El concepto de marketing experiencial surge de la mano de Schmitt (1999) quién afirma que
este tipo de marketing se basa en crear una serie de estimulos en el consumidor durante
todo el proceso de compra. Y es que, como aseguran Garay y Hernando (2013), las empresas
agregan emociones a sus productos con el objetivo de diferenciarse lo maximo posible de la

competencia. En este caso, las boutiques Nespresso se convierten en el lugar ideal para
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generar esta relacién personal y cercana con el cliente, no solo a nivel sensorial en lo
relacionado con el producto de calidad que la marca ofrece, sino también en todo lo
relacionado con las acciones de sostenibilidad, compromiso y reciclaje que la empresa lleva a
cabo. Todo ello con el claro objetivo de seguir haciendo participe al consumidor en este

movimiento por el medioambiente y la calidad social.

Asi pues, en lo relacionado con las estrategias de RSC, las boutiques de Nespresso se
convierten en el punto de encuentro entre el cliente y las acciones desarrolladas por la
marca en todo el mundo. Las boutiques que estan repartidas por diferentes ciudades de
Espana, entre las que destacan Madrid, Barcelona y Valencia, son el lugar donde el
consumidor de Nespresso puede comprobar de primera mano que el reciclaje de las
capsulas es importante e imprescindible para la compafiia. Como se aprecia en las imdagenes,
las tiendas cuentan con un espacio dedicado al reciclaje. En él suele haber un cuadro creado
con capsulas de Nespresso recicladas, paquetes de arroz del proyecto “Arroz solidario” del
Delta del Ebro, asi como, una gran cantidad de flyers (comentados con anterioridad) y un
cubo en el que el consumidor puede depositar las capsulas que trae de casa. De hecho, es el
propio usuario quién puede llevar las capsulas en una bolsa de reciclaje que la propia

compainia le entrega.

llustracion 38: Marketing experiencial en la tienda de Nespresso de Veldzquez en Madrid.
Fuente: elaboracion propia.

Ademads, hay que afadir que los empleados de la tienda conocen de primera mano las
acciones de RSC que lleva la compaiia. De hecho, en las visitas realizadas a diferentes
tiendas para poder llevar a cabo este proyecto, sorprende el nivel de conocimiento e
implicacion de los empleados con estas acciones, ya que estan dispuestos en todo momento

a explicar el cultivo sostenible de los cafés, mostrarte los productos que cuentan con
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explicacion de los proyectos de RSC y, por supuesto, contarte en primera persona el proceso
de reciclado de las capsulas en Espaia. Gracias al uso del marketing experiencial, el cliente
no solo siente un trato directo y cercano, sino que siente que forma parte del ciclo

sostenible y responsable que la marca inicié hace mads de veinte afios.
8.3.2.4. Marketing directo con envios a domicilio

Como se ha destacado previamente, Nespresso hace uso de la herramienta de marketing
directo a través del email marketing para dar visibilidad a sus acciones de RSC. Sin embargo,
el marketing directo también engloba otras técnicas como el envio por correo postal, una

técnica que Nespresso también utiliza y que serd analizada en este presente apartado.

Para analizar este punto, previamente es preciso destacar que Nespresso obsequia de forma
puntual a sus clientes mas fieles conocidos como Nespresso Ambassadors. Para llegar a este
nivel el cliente debe consumir un minimo de 1.200 capsulas anuales o bien llevar mas de 10
afios comprando sus productos. En base a los afios de relacidn con el cliente, la marca hace
envio de obsequios puntuales a sus consumidores. Dentro de estos obsequios destacan
algunos tan originales como el “Pasaporte Nespresso”, con el que se premia a todos aquellos
clientes que llevan mds de once afios con la marca y en el que también se hace referencia a

las acciones de sostenibilidad de la marca:

llustracion 39: Envio especial con Pasaporte Nespresso.

Fuentes: Tweet de Modnica Capell en Twitter y post de Vemomo en Instagram.
Estas acciones también sirven para dar visibilidad a ese compromiso que tienen con la

sostenibilidad y el medio ambiente. Prueba de ello es el envio de boligrafos hechos con el
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aluminio de las capsulas que parte de su clientela recibe como obsequio en sus hogares.
Con esta accidn, Nespresso deja constancia del verdadero impacto que tiene el reciclaje de
las capsulas de la marca y demuestra de forma activa que si se convierten en nuevos
productos. Todo ello al tiempo que hace que sus clientes tomen conciencia de la importancia
del proceso de reciclaje en general (no solo de las cdpsulas de su marca), haciéndoles
participes de todo el ciclo y animandoles a seguir recicldndolas. De hecho, para dejar
constancia de ello, en el boligrafo recibido aparece “Made with recycled Nespresso capsules”
(hecho con el aluminio reciclado de las capsulas Nespresso) y “Objeto exclusivo elaborado

gracias a nuestro compromiso con el reciclaje del aluminio”:

llustracién 40: Marketing directo via correo postal a clientes fieles.
Fuente: Tweet de Redons en Twitter.

Como se puede apreciar en el packaging de estos productos (tanto en el Pasaporte
Nespresso como en la accidn del boligrafo reciclado), Nespresso enmarca estas acciones
dentro del concepto “Nespresso and You”. De nuevo se produce el uso de la segunda
persona del singular, poniendo de relieve esa vinculacion personal con su clientela, a la que

hace participe de su compromiso con el medio ambiente y el desarrollo sostenible.
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9. CONCLUSIONES

A lo largo de los ultimos afios la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) ha experimentado
un crecimiento constante y evidente. Desde que la triple cuenta de resultados aparecié
como concepto para dejar constancia y manifestar el “compromiso” que las empresas tenian
gue tener con la sociedad a todos los niveles (econdmico, social y medioambiental) su
relevancia no ha dejado de crecer. Como prueba de dicho auge, se puede apreciar un
aumento tanto en la producciéon de contenido académico relacionado con esta tematica,
como del niumero de empresas que realizan y comunican sus acciones de RSC a través de
canales externos e internos y online y offline. A este auge, hay que sumarle un cambio de
tendencia en la sociedad, ya que de unos anos a esta parte, los consumidores manifiestan
dar cada vez mas importancia a las empresas y productos que muestran ser responsables y

comprometidos con la sociedad en general y el medioambiente.

En este proceso de cambio hacia lo que se podria llamar una produccidon mas sostenible, es
imprescindible demandar y evidenciar que el compromiso de la empresa debe ser total. Si lo
gue se busca es el éxito de las estrategias de RSC planteadas, tanto los valores de la marca
como la visidén y la misién que configuran la identidad corporativa de la compafiia, deben
estar claramente relacionados y vinculados con dichas estrategias. Un compromiso total que
va desde el equipo directivo hasta el ultimo empleado en incorporarse en la plantilla. Todo
ello ayudara a evitar que las técnicas que ya se conocen como greenwashing, es decir,
limpiar la imagen corporativa (lo que la sociedad piensa de una compaiiia) a base de
supuestas politicas basadas en acciones sociales o de medioambiente, se extiendan y
afecten negativamente al posicionamiento y notoriedad de la las entidades. Por lo tanto, las
estrategias de RSC no deben concebirse por las compafiias como acciones a corto plazo, mas
bien todo lo contrario, ya que, como se ha explicado deben empapar a la corporacién por

completo, impactando de forma directa en su identidad corporativa.

Como se destacaba, en este proceso de transformacion empresarial en el que la triple
cuenta de resultados toma una relevancia desconocida hasta el momento, empresas de todo
el mundo estan tomando un papel protagonista, mostrando el impacto que las politicas y
estrategias de RSC tienen sobre el desarrollo econdmico, social y medioambiental. De hecho,

esa demostracidon es la que pone de manifiesto el compromiso que han tomado, con
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especial fuerza, de unos afios a esta parte las empresas de todo el mundo. En lo que se
refiere al sector agroalimentario, Nestlé ha demostrado ser una de las multinacionales mas
conscientes de la necesidad de incentivar acciones que promuevan un desarrollo sostenible
y devuelvan a la sociedad parte del beneficio que reciben de la misma. Es cierto que a lo
largo de su trayectoria ha sufrido ciertas crisis de reputacion vinculadas con escdndalos
medioambientales, pero afo tras afio muestra un compromiso que lejos de menguar crece a

medida que las necesidades climaticas y la sociedad en su conjunto asi lo demandan.

Aunque el compromiso de Nestlé como conglomerado empresarial es evidente y asi ha
quedado reflejado en el anadlisis elaborado en el presente trabajo, las marcas de productos
que lo componen también han absorbido ese compromiso con el entorno que las rodea. A
pesar de que en este estudio se ha analizado con especial detalle la l[abor que Nespresso
realiza para comunicar sus acciones de RSC, otras marcas que pertenecen a Nestlé como

Bonka o Nescafé también trabajan, por separado, estos valores.

En lo que a Nespresso se refiere ha quedado demostrado su vinculacidn directa con la triple
cuenta de resultados. Desde el lanzamiento en 2003 del Programa AAA Sustainable Quality,
programa internacional sujeto a estandares de calidad en lo relacionado con la gestién del
agua, la biodiversidad y el trato justo de los trabajadores, la marca ha centrado sus esfuerzos
en reducir el impacto que la produccién y consumo de sus productos implica. Acciones que
buscan mejorar la situacién laboral de los caficultores, el impacto medioambiental del
proceso de elaboracién del café, asi como, el reciclaje de todos y cada uno de sus productos
(desde el café que queda dentro de la capsula Nespresso hasta la propia cédpsula), son solo
un ejemplo de un compromiso que crece afio tras afo y que ha conseguido que la compafiia

sea referente en materia de RSC.

Sin embargo, para poder demostrar ese compromiso social, econdmico y medioambiental en
el que la marca lleva afos trabajando, ha sido imprescindible contar con una estrategia de
comunicacion y marketing asentada, en gran medida, en dichos valores sociales, donde el
trabajo del departamento de dichas areas ha sido imprescindible. Para demostrarlo, en este
analisis se han examinado tanto las acciones de comunicacidn online como las de
comunicacion offline. A lo largo del trabajo, queda reflejado como la compania, apuesta
tanto por comunicaciones tradicionales como pueden ser publicidad en television,

realizaciéon de eventos corporativos o lanzamiento de notas de prensa, asi como, publicidad
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exterior, al tiempo que combina el potencial de los medios online pagados (publicidad en
redes sociales especialmente) o de los medios online propios (como pueden ser sus perfiles
en redes sociales o una elaborada pagina web), que se caracterizan por ser mas novedosos.
A esto se le suma, el uso del marketing experiencial en las tiendas de la firma, asi como, un
marketing directo personalizado basado en ese compromiso de sostenibilidad que
representa a la marca y que consigue fidelizar, ain mds, a los consumidores. En resumen, un
doble andlisis que demuestra el uso, impacto, fuerza y, en consecuencia, la importancia que
ambos entornos (offline y online) tienen actualmente a la hora de asegurar la correcta
difusidén de una actividad empresarial que cada vez estd mas vinculada con la RSC. Todo ello,
evidencia que la RSC es un pilar mas dentro de la compafia y comunicarlo es, por lo tanto,
igual de importante que cuando la marca decide promocionar el lanzamiento de una

variedad de café o una nueva maquina Nespresso.

Ademads, a lo largo de este analisis, se puede comprobar como la marca, lejos de dejar de
lado a sus embajadores, les hace participes de forma activa. En este sentido, George Clooney
o Chiara Ferragni no solo tratan de transmitir la elegancia y el caché que siempre ha
caracterizado a Nespresso, si no que ahora también se convierten en los maximos
representantes del compromiso que la marca tiene con la sociedad. En el caso de Clooney
vuelve a ser el protagonista de sus spots publicitarios con la campafia de “We Care” aunque,
en esta ocasidon, con un look mas casual y listo para tender la mano a las comunidades
cafeteras de todo el mundo y ser uno mas en la busqueda del desarrollo y consumo
sostenible. En palabras de Estanyol, estas acciones de “colaboracién con celebrities y el video
content con voluntad de viralizacion difundido a través de las redes sociales, se alzan
también como una de las tacticas mds destacadas a la hora de relacionarse sobre todo con
los publicos mas jévenes” (2020, 8). En el caso de Nespresso, esta apuesta por acercarse a
las nuevas generaciones, es especialmente evidente con el fichaje de Chiara Ferragni, una de
las influencers mds conocidas a nivel internacional, especialmente en Instagram. Una
apuesta que no solo se hace a nivel internacional con referentes como los que hemos
destacado, sino que a nivel nacional también se trabaja, consiguiendo implicar a referentes
del voluntariado como la periodista y actriz Nuria Roca o Marta Etura, actriz galardonada con

el Goya.
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Siguiendo con palabras de Estanyol (2020), con el analisis realizado también se aprecia la
tendencia por el uso de canales bidireccionales como las redes sociales para transmitir ese
compromiso que la marca ha definido como su diferenciador de cara a futuro.
Especialmente, Instagram y Facebook se han convertido en el altavoz social para dar a
conocer las acciones de RSC que la compafiia desarrolla. De hecho, resalta como Nespresso
trata de impulsar el compromiso, mediante el uso y difusion de hashtags como
#ConCadaTaza, #RevivingOrigins o #CuidemosLoQuelmporta para implicar a sus audiencias e
invitarlas a compartir sus experiencias con la marca utilizando dichos hashtags. En este
sentido, destaca negativamente el paron que se viene experimentando en la cuenta de
Twitter de la entidad desde julio de 2020, a pesar de ser un canal donde la marca daba

especial visibilidad a sus acciones de RSC en directo (eventos, notas de prensa, etc).

La apuesta de la marca por la RSC, asi como, la impecable labor de comunicacién que
Nespresso ha llevado a cabo para dar a conocer su compromiso con el desarrollo sostenible
y el medioambiente han permitido que se posicione en el sector como todo un referente, no
solo por la calidad de sus productos, sino también por ese compromiso social que ya, no solo
forma parte de su identidad corporativa, sino también de su imagen corporativa.
Precisamente para mostrar dicho reconocimiento, y como broche final al andlisis de los
medios de comunicacién y promocién comercial utilizados para dar a conocer las estrategias
de RSC que lleva a cabo Nespresso, es preciso sefalar los impactos positivos que se
desencadenan de esa labor y, que en consecuencia, forman parte de lo que se conocen
como medios ganados. En concreto, se destacan “Premios RSC 2019” organizados por
Multinacionales por marca Espafa y los “Kantar Creative Effectiveness Awards 2021”, dos

galardones que la compafiia ha recibido a raiz de sus campafias y proyectos de RSC.

En el caso de los “Premios RSC 2019” organizados por Multinacionales por la marca Espafia,
Nespresso fue galardonada por el proyecto “Arroz Solidario”, del cual se ha hablado a lo
largo del presente documento, y que aiio tras afio sigue captando la atencion de los medios.
En el caso de los premios “Kantar Creative Effectiveness Awards 2021”, la compafia cafetera
fue galardonada por su el spot “We Care” junto a otras grandes marcas como Leroy Merlin o
Burger King. Segun los expertos de Kantar, el anuncio se encuentra entre los mds creativos

del afio 2021, al tiempo que consigue transmitir los valores de sostenibilidad.
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En conclusidn, a lo largo del presente trabajo queda constancia de cdmo el compromiso de
las compaiiias por la triple cuenta de resultados que caracteriza a la RSC se ha convertido en
un tema de especial actualidad. La apuesta por acciones de RSC que mejoren la calidad de
vida de la sociedad y el medioambiente es ya una realidad dentro de las corporaciones que,
ano tras afo, ponen en marcha nuevas acciones con ese fin. Sin embargo, no se debe olvidar
gue para que dicho compromiso se haga tangible es necesario que la corporacién haga por
comunicarlo, provocando que la comunicacion se convierta en una pieza indispensable en
este engranaje. Como si de un circulo virtuoso se tratara, la apuesta de la RSC solo se hara
efectiva cuando la entidad hace publica dicho compromiso con la sociedad, dandolo a
conocer de forma consciente y tangible, a través de sus estrategias o Plan de Comunicacion.
Al cerrar de forma reiterada dicho circulo, hasta convertirlo en un ciclo natural, la compaiiia
llega a generar un ecosistema que hace Unica a la marca, con el que aumenta su visibilidad y

valor de marca, la cual se traducira en ventas y un mejor posicionamiento a futuro.

En lo que a Nespresso se refiere, queda constancia del compromiso real y directo entre los
valores y compromisos que la marca dice tener, los que comunica y los que, realmente,
interpretan sus publicos objetivos, mejorando de forma paulatina el valor de marca y la
imagen corporativa de la misma. Ademas, también refleja la clara relaciéon entre una
comunicacion eficiente de las campafias sobre acciones de RSC y un reconocimiento claro
por parte de la industria mediante premios y galardones recibidos, asi como, de los
consumidores con aumentos de venta a pesar de la pandemia y un claro impacto de la
campafa de “We care”, siendo en este caso de especial importancia la vinculacién con el
cliente que se ha potenciado como parte de la estrategia. Esta realidad demuestra que una
correcta y eficiente estrategia de comunicacion de la RSC cubre todos los canales, tanto
propios como pagados y tanto offline como online de las compafias y no tan solo
publicaciones concretas y siempre vinculadas con el mundo de la RSC como las memorias de

sostenibilidad anuales.
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