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Tengo el agrado de presentar a ustedes el segundo Reporte Anual de Sostenibilidad 
ARAMARK Sudamérica, que da cuenta de la gestión efectuada durante el año fiscal 2012, 
a través del cual damos cuenta de nuestro desempeño ambiental, social y económico 
del período. 

De esta manera, hemos cumplido 2 años confirmando nuestro compromiso con la re 
portabilidad a los grupos de interés, bajo la metodología GRI, y más de 7 años con la 
convicción de que la política de sostenibilidad de ARAMARK Sudamérica contribuye 
al progreso de la sociedad y de las comunidades en las cuales operamos, además de 
desarrollar una visión de largo plazo en las relaciones con nuestros grupos de interés. 

Estamos convencidos, de que reportar es un proceso propio de la organización, que es 
parte de la gestión de la compañía, satisfaciendo así su principal objetivo: dar cuenta del 
desarrollo sostenible de ARAMARK durante el año fiscal 2012. Sabemos que si nuestras 
operaciones son sostenibles, también lo serán las de nuestros clientes, principales aliados 
con los que trabajamos de manera conjunta día a día.

De acuerdo a los compromisos que la empresa ha asumido en materia de sostenibilidad, 
bajo los lineamientos de la ISO 26000, se entiende un camino que ha permitido concretar 
importantes logros.

En materia de Gobierno Corporativo, ARAMARK  cambió de liderazgo y se  integra como 
CEO de la empresa, Eric Foss, quien plantea los ejes centrales del negocio, un nuevo 
concepto acorde a los tiempos, la dinámicas y los órdenes de magnitud, entendiendo 
que  somos una empresa que entrega experiencias que enriquecen y nutren la vida de las 
personas todos los días y en todo lugar. 

Con ello, nos hemos esforzado por mantener los más altos estándares, estructurando 
nuestra gestión en torno a la transparencia y la ética que se refleja en nuestro código 
de conducta. De esta forma, durante el año 2012, obtuvimos el reconocimiento del  
WORLD’S MOST ETHICAL COMPANIES, entregado por  Ethisphere Institute. 

Por su parte, ARAMARK, en su constante apoyo a la sociedad, entiende que resulta 
fundamental impulsar la inclusión laboral de personas en situación de discapacidad, es 
por ello, que durante la gestión del año 2012, fuimos reconocidos por SENADIS en Chile, 
por el programa de Inclusión Laboral de Personas en Situación de Discapacidad.

También en este prisma, ARAMARK Sudamérica realizo una actividad de Voluntariado en 
Chile en apoyo del centro Los Ceibos de Coanil.

Los desafíos planteados en esta materia se dejan ver que para el 2014, debemos tener 
un 1% de personas en situación de discapacidad y extender a los 3 países restantes de la 
región donde tenemos operaciones (Argentina, Colombia y Perú), políticas de inclusión 
laboral. 
Otra línea de acción de nuestra política de sostenibilidad es el impulso a programas 

destinados a contribuir al desarrollo regional, por medio de estrategias levantadas con 
las comunidades.

De este trabajo mancomunado, de exitosas y fructíferas alianzas, resulto el Programa de 
Desarrollo a Proveedores y Compras Locales, aplicado en Perú en las zonas de Yanacocha, 
Argentina en la zona de San Juan y Chile en la zona de Pica y Matilla. El desafío no sólo 
consta de efectuar compra local, sino, el apoyo a los pequeños agricultores para su pleno 
desarrollo como proveedores zonales.

La difusión de una cultura saludable también ha sido una herramienta importante en 
nuestra tarea de fomentar el desarrollo de una sociedad con buenos hábitos alimenticios. 
Con ello, durante el año fiscal  2012,  en conjunto con nuestro cliente Lomas Bayas y 
el Departamento de Salud de Baquedano, se realizó un Programa de Alimentación 
Saludable para la comunidad, el cual permitió a la comunidad de Baquedano comprender 
la importancia de la alimentación saludable dentro de sus hábitos alimenticios.

Otra preocupación permanente de ARAMARK Sudamérica en el contexto de la 
sostenibilidad está relacionada con minimizar sus impactos ambientales. Para ello, 
durante el periodo fiscal 2012, realizo una documentación de sus desechos en cuatro 
contratos importantes, contribuyendo de esta forma la toma de decisiones nuestra como 
de nuestros clientes.

En materia organizacional y para brindar la excelencia a nuestros clientes y la mejor 
productividad de nuestros trabajadores, durante el periodo, trabajamos en 11 iniciativas 
estratégicas, que permiten avanzar en la estandarización de procesos en Sudamérica y 
el mundo.

Todos estos esfuerzos apuntan a: seguir fortaleciendo la sólida relación con la sociedad 
que hemos logrado construir. Entendemos que como empresa somos parte de la 
comunidad, y sentimos la responsabilidad de aportar con nuestra experiencia y capital 
humano, compuesto por más de 20 mil funcionarios en el cono sur. 

Seguiremos trabajando para consolidar un claro liderazgo, siempre dentro de un marco 
de transparencia y responsabilidad; que tiene en cuenta criterios éticos, sociales y 
ambientales en nuestras decisiones, y que colabora con el desarrollo económico y social 
de las comunidades en las que estamos insertos.

Pablo Achurra Fontaine
Presidente ARAMARK Sudamérica
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ARAMARK Sudamérica se fundamenta en la guía ISO 26000, con la 
finalidad de  entender la Responsabilidad Social, la relación con sus 
grupos de interés y el vínculo comunitario, comprendiendo su incidencia 
en la cadena de valor de nuestros clientes. En ese sentido se compromete 
con el valor de la transparencia y la rendición de cuentas, principio que 
consiste en “rendir cuentas por sus impactos en la sociedad, la economía 
y el medioambiente”.1

Siguiendo esta premisa, la empresa ha desarrollado por segundo año 
consecutivo su reporte de sostenibilidad, bajo los parámetros y protocolos 
del Global Reporting Initiative en su versión (GRI-3.1). En este documento 
se da cuenta de la gestión de la empresa en el período comprendido 
entre el 1 de octubre del 2011 y el 30 de septiembre del 2012, período que 
coincide con los reportes financieros y revisión de resultados anuales de 
la compañía a su casa matriz en EE. UU.

Este reporte anual nos permite entregar la Comunicación de Progreso 
de los 10 principios que voluntariamente adherimos con el Pacto Global 
de las Naciones Unidas, que apuntan a fortalecer los derechos humanos, 
normas laborales, protección del medioambiente y lucha contra la 
corrupción. Iván Mergudich, Vicepresidente de Recursos Humanos y 
Asuntos corporativos, es miembro permanente del Directorio.

 LÍMITES Y ALCANCES DEL REPORTE

En este Reporte se expone la gestión de ARAMARK Sudamérica, 
durante el año fiscal 2012 en sus operaciones en Chile, Perú, Colombia 
y Argentina, teniendo siempre presente el foco de sus pilares en materia 
de sostenibilidad que son: el gobierno corporativo y su gestión en la 
organización, la promoción y protección de los derechos humanos, las 
prácticas laborales, el medio ambiente, prácticas justas y valores de 
anticorrupción en las operaciones, comercio responsable y su permanente 
relación con nuestros trabajadores, clientes, proveedores y comunidades.

Se debe mencionar que en la gestión de ARAMARK, al término del 
Año Fiscal 2012, aún existen datos que no están reportados de manera 
integrada por lo que, existen indicadores que predominarán en los datos 
de nuestra operación en Chile.

1Principio de Rendición de Cuentas de la Guía (ISO 26000, 2010. Pág. 11)

La metodología utilizada para la elaboración del Reporte de 
Sostenibilidad, responde a las indicaciones pertinentes en la guía GRI 3.1. 
En el levantamiento de información participó un equipo multidisciplinario 
y transversal de las diferentes áreas, que contó con la coordinación de un 
líder y el equipo de Responsabilidad Social.

Además, se utilizó metodología combinada (cualitativa y cuantitativa), 
según los principios de las ciencias sociales.

del Reporte de Sostenibilidad ARAMARK

2.2. 
Metodología de Elaboración 

Evaluación Participativa
Reporte de Sostenibilidad 
FY 2011

Reunión inicial

Levantamiento de información
de contexto y Alineación 

Estratégica

Consulta a
Grupos de Interés

Solicitud y Recepción
de Indicadores

Redacción del
Reporte FY 2012

1

2

3

4

5
6

7
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Indicación GRI 3.1 Actividad Realizada Descripción

Planificación

Evaluación Participativa 
Reporte de Sostenibilidad 
FY 2011

Evaluación del impacto esperado del Reporte de Sostenibilidad, de lo cual se recoge la importancia de 
disminuir los plazos de salida del Reporte. Participan actores claves de la organización.

Reunión Inicial
Reunión inicial del Reporte de Sostenibilidad en enero del 2013, evento en el cual se selecciona a un 
coordinador del proceso y un equipo asesor en las diversas materias a reportar. En el mes de abril del 
2013 se presenta al órgano máximo de la compañía, estableciendo los compromisos del Reporte.

Levantamiento de 
Información de Contexto 
y Alineación Estratégica

Revisión de diversas fuentes de material primario, como documentos oficiales de la compañía 
(procedimientos, políticas, declaraciones) del período abordado, así como también material de prensa y 
bibliográfico para elaboración de contexto. Al mismo tiempo, se generan entrevistas con los miembros 
del gobierno corporativo, para alinear información con la estrategia de la compañía el FY 2012.

Conectar
Consulta a Grupos de 
Interés

Identificación de los grupos de interés con los miembros del gobierno corporativo, y decisión de recopilar 
la información oficial de los canales de comunicación formal con dichos grupos.

Definición
Definición de 
Materialidad

Combinación de factores internos y externos en la definición de la materialidad con el grupo organizado 
en la reunión inicial.

Supervisión
Solicitud y Recepción de 
Indicadores

Supervisión de la solicitud de Indicadores basado en una pauta estándar, aplicada a los diversos países, 
en la cual se requerían datos sin procesar, datos procesados y tablas o gráficos que dieran cuenta de la 
información. Cada uno con los datos visados por las responsabilidades de cada interlocutor válido en la 
entrega.

Comunicación Redacción del Reporte 
Redacción de reporte paralelo  a la recepción de indicadores.  Edición de texto. Cotización de  empresa de 
diseño para la  publicación del mismo.

En el siguiente cuadro se presenta una síntesis de las actividades de la 
empresa, según los principios de la guía de la Global Reporting Initiative:

8



Para definir los contenidos del reporte y sus indicadores de desempeño 
se consideraron los principios de contenidos de GRI en el principio de 
materialidad, en el cual se revisaron los impactos, riesgos y oportunidades 
que afectan la sostenibilidad, la importancia de temas para los grupos de 
interés y la relevancia para la organización en concordancia con sus valores, 
políticas y acciones. Con ello, se enfatizó en:

A) Participación de grupos de interés.
B) Contexto de sostenibilidad.
C) Exhaustividad.

La materialidad y la participación de los grupos de interés se abordaron a 
través de documentación de entrevistas individuales, las cuales buscaban 
guiar una conversación, dejando espacio al surgimiento de temas distintos 
a los propuestos por el entrevistador. Para ello nos apoyamos en la 
definición de: “reiterados encuentros cara a cara entre el investigador y 
los informantes, encuentros estos dirigidos hacia la comprensión de las 
perspectivas que tienen los informantes respecto de sus vidas, experiencias 

2.2.1 
Definición de Materialidad

o situaciones, tal como las expresan con sus propias palabras” (Taylor & 
Bogdan, 1987). Además, se realizaron entrevistas grupales, las cuales 
implican “una técnica cualitativa de aproximación empírica a la realidad 
social (…) el grupo es tan sólo un marco para captar las representaciones 
ideológicas, valores, formaciones imaginarias y afectivas (…)” (Orti, 1989). 
Las entrevistas grupales son más flexibles y “se reúnen grupos de personas 
para que hablen sobre sus vidas y experiencias en el curso de discusiones 
abiertas y libremente fluyentes (…) se aplica un enfoque no directo” (Taylor 
& Bogdan, 1987).

De esta manera, se vacía información de las entrevistas en una matriz de 
análisis que permitió el surgimiento de categorías, dejando que surgiera un 
análisis categorial de contenidos, lo que permite la definición de temáticas 
a tratar en el reporte de sostenibilidad.

SOSTENIBILIDAD

LÍDERAZGOI NICIATIVAS ESTRATÉGICAS

ESTRATEGÍA GLOBAL

• Impactos

• Bienestar

• Grupos de Interés
• Trabajadores empoderados
• Calidad de vida

• Diversidad

• Aprendizaje

• Desiciones Colectivas

• Participación

• Falta de Claridad

• Falta de Compromiso

• Mejora Continua

• Jóvenes

• Moviminetos sociales
• Contexto

• Crecimiento
• Globalización
• Participación

• Implementación

• Proceso largo

• Optimización

• PVI
•Retención
• Turnex

• Introducción Metodología

• Estandarización

•  Estandarización

• Discusión

• Posicionamiento Ca
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Mientras, la exhaustividad de la información se plantea en la actividad de 
“reunión inicial”, donde se define la cobertura, el tiempo y los recursos 
asociados para la generación del reporte. El contexto se aborda en cada uno 
de los seis pilares estratégicos de la sostenibilidad, informando sobre los 
impactos del negocio para nuestro público en las dimensiones económica, 
social y ambiental, donde nuestra gestión da cuenta de un contenido 
basado en la política de mirar el territorio y sus temáticas, para hacer frente 
y dar respuesta a ellos.

 EL TOTAL DE DOCUMENTOS REVISADOS PARA DEFINIR LA   
 MATERIALIDAD FUE:

2.2.2 
Clasificación de los Grupos de Interés 
percibida por los líderes de ARAMARK Sudamérica

Importancia de los grupos de interés según su desempeño social
ambiental y económico

Prensa

Cliente

Consumidores

Proveedores

Trabajadores

Autoridades

Instituciones

Reguladoras

Comunidades

0

20

40

60

80

100

Iniciativas estratégicas ARAMARK FY 2012.

Diagnóstico ISO 26000 Vincular-PUCV.

Comunicación formal con nuestros grupos de 
interés, como Encuesta de Compromiso de los 
Empleados, Encuesta de Satisfacción de Clientes, 
Encuesta y Auditoría a Proveedores y Acta de 
Reuniones con Comunidades.

Estudio líderes de opinión: visiones de desarrollo 
sustentable hacia un Chile 2050, realizado por 
Acción RSE e IPSOS.

Prensa regional (Chile, Perú, Argentina, Colombia).

Estudios de opinión pública: CEP Chile, ADIMARK, 
ICSO UDP.

Documentos y políticas bajo norma ISO de 
ARAMARK.

ARAMARK TV.

Intranet corporativa.

10



La presente memoria fue elaborada sobre la base de las orientaciones 
metodológicas de la Global Reporting Initiative (GRI). ARAMARK 
Sudamerica autodeclara un nivel de aplicación B, considerando la cantidad 
de indicadores a reportar exigidos por  este nivel. 

2.3
Nivel de Aplicación 
del Reporte de Sostenibilidad ARAMARK
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ARAMARK Sudamerica se adscribe a Pacto Global, donde participa de forma activa promoviendo los 10 principios de la organización y que están fundamentados 
en Declaraciones y Convenciones Universales aplicadas en cuatro áreas:

DERECHOS HUMANOS:

Las empresas deben apoyar y respetar la protección 
de los derechos humanos fundamentales reconocidos 
universalmente, dentro de su ámbito de influencia.

Las empresas deben asegurarse de que no son cómplices 
de la vulneración de los derechos humanos.

ESTÁNDARES LABORALES:

Las empresas deben apoyar la libertad de asociación y 
el reconocimiento efectivo del derecho  a la negociación 
colectiva.

Las empresas deben apoyar la eliminación de toda forma de 
trabajo forzoso o realizado bajo coacción.

Las empresas deben apoyar la erradicación del trabajo 
infantil.

Las empresas deben apoyar la abolición de las prácticas de 
discriminación en el empleo y ocupación.

MEDIO AMBIENTE:

Las empresas deberán mantener un enfoque preventivo 
que favorezca el medio ambiente.

Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan 
una mayor responsabilidad ambiental.

Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusión de 
las tecnologías respetuosas con el medio ambiente.

ANTICORRUPCIÓN:

Las empresas deben trabajar en contra de la corrupción en 
todas sus formas, incluidas la extorsión y el soborno.

12
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Damos y mantenemos el ejemplo de una mejora continua en las áreas de control directo de nuestro negocio. Mantenemos una estrecha relación y colaboración 
con nuestros clientes y proveedores para desarrollar productos innovadores y opciones de servicios que conlleven a lograr los objetivos de la responsabilidad social 
corporativa. En este esfuerzo por alcanzar nuestros objetivos mutuos alrededor de una Responsabilidad Corporativa (RC) o sustentable:

Trabajamos estrechamente con nuestros 
colaboradores, clientes, proveedores y 
comunidades, para desarrollar productos 
innovadores y opciones de servicio que conlleven a 
la práctica de objetivos sustentables.

Lideramos con el ejemplo en las áreas de negocio 
que controlamos, tomando un enfoque responsable 
para nuestras operaciones y desarrollando las 
mejores prácticas que podamos compartir con 
nuestros clientes.

Potenciamos y ayudamos a nuestros clientes a 
alcanzar los altos estándares de sustentabilidad en 
sus operaciones comerciales, proporcionándoles 
conocimientos y soluciones.

Ofrecemos una amplia gama de productos 
sostenibles y opciones de servicio.

Operamos con prácticas sustentables respetando 
nuestro medio ambiente.

Investigamos y desarrollamos nuevas soluciones 
sustentables, innovadoras y rentables.



DIAGNÓSTICO Y 
REFLEXIÓN EN TORNO 

A LA ISO 26000 EN 
ARAMARK SUDAMÉRICA
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ARAMARK Sudamérica, basa sus lineamientos en materia de Gestión de 
Responsabilidad Social en la guía ISO 26000. Es por esto que en conjunto 
con el Centro Vincular de la PUCV se realizó un Workshop en Abril del 2012, 
lo que trajo consigo un diagnostico aplicado a los 4 países de la Región. Este 
consistió en:

Materia Compromiso

Gobierno 
Corporativo

Declaración de Política de RS

Derechos Humanos
Extender la visión de DDHH a la cadena de 
valor: estándar/condiciones de trabajo.

Prácticas Laborales
Diagnostico Vida Familiar & Jornada de 
Trabajo.

Proveedores Diagnostico en materia de DDHH

Clientes
Guía para la salud y el buen vivir
Programa de Alimentación Saludable

Medioambiente

Aumentar la eficiencia energética a través de la 
compra de equipamiento
Diagnósticos de Residuos en los contratos
Medición de Consumo de Agua

Comunidades
Replicar en más zonas los programas de 
vínculo comunitario.

Compromisos Adquiridos a través del diagnóstico presentado por el Centro Vincular de la PUCV

3 Reuniones de alineamiento con líderes claves de 
ARAMARK Sudamérica incluyendo sondeo de expectativas 
y resultados esperados.

Análisis de información secundaria de la empresa: Visión, 
estrategia, programas y aspectos relevantes en materia de 
Sostenibilidad.
 
Entrevista con Presidente de Sudamérica de ARAMARK 
para conocer sus visión sobre la empresa en materias 
fundamentales de la ISO 26000 

Investigación de prácticas de referencia en Sostenibilidad 
del negocio.

Aplicación de autodiagnóstico de RS para ARAMARK 
CHILE, COLOMBIA, ARGENTINA y PERU. 

Taller de alineamiento de RS para responsables de RS de 
CHILE, ARGENTINA y PERU. 

Taller de definición de focos de RS para ejecutivos de 
ARAMARK. 

4.1
Pricipales Compromisos para Avanzar
en la gestión RSE
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ANTECEDENTES
GENERALES
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ARAMARK es una empresa líder en servicios profesionales, en la prestación de servicios galardonados de alimentos, gestión de instalaciones, uniformes y ropa 
profesional para las instituciones de salud, universidades y distritos escolares, estadios, arenas olímpicas y parques de todos los países en que se encuentra nuestra 
empresa . La compañía es reconocida como una de las “Compañías Más Éticas del Mundo”, por el Instituto Ethisphere; una de las “Compañías Más Admiradas del 
Mundo”, por la revista Fortune y una de las mayores empresas privadas de Estados Unidos, tanto por las revistas Forbes y Fortune. 

ARAMARK trata de abordar responsablemente cuestiones que importan a sus clientes, empleados y comunidades, centrándose en la promoción de sus funcionarios, 
la gestión ambiental, la salud, el bienestar, y la participación de la comunidad. Con sede en Filadelfia, ARAMARK cuenta con aproximadamente 250.000 empleados, 
que atienden a clientes en 22 países.

MISIÓN

Entregar experiencias que enriquezcan y 
nutran la vida.

NUESTROS VALORES
Vender y Servir con Pasión.
Primera Línea Primero.
Fijar Metas, Actuar, Ganar.
Integridad y Respeto siempre.

NUESTRO FOCO

Construir Nuestra Dedicación al Consumidor.
Construir el Éxito para nuestros Clientes.
Construir el Compromiso para nuestros Empleados.
Construir Valor para nuestros Accionistas.
Construir Comunidades Locales.



HISTORIA
ARAMARK
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ARAMARK nació en 1936 en Estados Unidos, en un Dodge que servía como 
almacén para Davre Davidson, quien vendía maní mientras delineaba la idea 
de suministrar máquinas expendedoras a las empresas. Ésta iniciativa fue 
compartida por William Fishman, dando origen a una compañía que, gracias a 
su excelencia en el servicio y compromiso constante de resolver las necesidades 
de los clientes, se ha convertido en una corporación global presente en 22 
países. 

A Sudamérica llega en el año 2001, asociándose a Central Restaurantes, 
empresa líder en el mercado chileno y argentino en los servicios de 
alimentación institucional y que además se encontraba comenzando su proceso 
de ampliación a los servicios de aseo industrial, seguridad y mantención, entre 
otros. Esta empresa, fundada por Peter Hiller en 1980, obedecía al acelerado 
crecimiento económico que vivía Chile y a la gran demanda de servicios de 
alimentación por la vía del outsourcing. Rápidamente logró diferenciarse de su 
competencia, ofreciendo alternativas de libre elección, lo cual era una atractiva y 
única innovación en el menú de aquellos años. En 1996, Central de Restaurantes 
incursionó en el mercado argentino con gran éxito, el que se  mantiene en la 
actualidad. 

En el año 2001, ambas empresas formaron una sociedad que apuntó a convertirse 
en la empresa de servicios profesionales más importante de Chile. Desde ese 
momento, nuestra compañía ha vivido un proceso de continuo y sostenido 
crecimiento, diversificando su oferta de servicios profesionales y, sobre todo, 
consolidando su posición de liderazgo, gracias a su activo más valioso: el 
compromiso, la creatividad y la competencia de su gente, sus personas. 

Más de 30 años de experiencia en servicios 
integrales.

Más de 2.000 clientes en Sudamérica. 

Más de 25.000 empleados en la región.

Más de 10 años de experiencia en Sistemas de 
Producción Cook & Chill.

Más de 78 millones de servicios de alimentación 
al año. 

Más de 550.000 metros cuadrados en limpieza y 
mantención tecnológica de instalaciones.

6.1
Más de 75 años
de pasión por el servicio

En la actualidad, ARAMARK Chile cuenta con un equipo de trabajadores, 
que ayudan a cientos de clientes de la minería, educación, salud, empresa 
e industria, a concretar su misión principal, apoyándolos en los servicios 
de alimentación y facility. Asimismo, ARAMARK mantiene operaciones en 
Chile, Argentina, Colombia y Perú, donde tiene:
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ESTRUCTURA JURÍDICA 

Las sociedades operativas en la región son las siguientes: Todas estas sociedades están formadas por diversas entidades creadas 
en distintas jurisdicciones, controladas todas finalmente por la empresa 
ARAMARK Corporation, la que se encuentra registrada ante la Securities 
and Exchange Commission (SEC).

Colombia

Perú

Chile

Argentina

ARAMARK Colombia S.A.S.

1. ARAMARK Perú S.A.C.

2. ARAMARK Perú Servicios de Intermediación S.R.L.

1. Central de Restaurantes ARAMARK Limitada.

2. Central de Restaurantes ARAMARK Multiservicios      
    Limitada.

3. ARAMARK Servicios Mineros y Remotos Limitada.
1. Central de Restaurantes S.R.L.

2. Central Multiservicios S.R.L.

3. Centrapal S.R.L.La casa matriz de 
Sudamérica se encuentra 
ubicada en Avda. del 
Cóndor 760, Huechuraba, 
Santiago de Chile.





NUESTRA COMPAÑÍA:
PRESENCIA GLOBAL 

PARA SERVICIOS LOCALES
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SERVICIOS DE ALIMENTACIÓN DE CASINOS PARA EMPLEADOS 
Y PÚBLICO 

Modelo Menú Básico subsidiado para 
empleados 
Línea de Autoservicio 
Eventos Especiales 
   Modelo retail para público 
Estaciones 
   Modelo retail mixto 
Menú Básico Subsidiado 
Estaciones 
Servicios Pagos 

SERVICIOS DE ALIMENTACIÓN A PACIENTES 

Servicio estándar de distribución de bandejas 
Room service: 
Call Center 
Horario Libre 
Menú permitido según ficha médica 

CAFETERÍA Y SERVICIOS DE RETAIL

Formato Corners, Express y Café & Bakery
Platos elaborados a la carta
Menús preestablecidos
Servicio a la mesa 

ARAMARK es una empresa líder a nivel mundial en servicios profesionales, 
con sede en Estados Unidos. Ofrecemos servicios galardonados de alimentos, 
administración hotelera, gestión de instalaciones y uniformes para hospitales, 
universidades, escuelas, estadios, empresas y muchos otros clientes.

En el marco de un proceso de expansión a mercados emergentes, ARAMARK 
Internacional tiene presencia en Sudamérica desde el año 2001. 

ARAMARK Sudamérica gestiona en Chile, Argentina, Perú y Colombia una 
gama de servicios especializados según las demandas de las distintas áreas 
del quehacer económico. Día a día nuestra compañía entrega servicios de 
alimentación, entretenimiento y gestión de campamentos.

7.1
ARAMARK
Soluciones integrales

COCKTAILS Y BANQUETES

Servicio especiales en base a requerimientos 
del cliente
Carta menú pre-costeada y estandarizada

PROGRAMAS DE ALIMENTACIÓN SALUDABLES

Propuesta culinaria basada en Dieta 
Mediterránea
Información Nutricional en pantallas menú
Medición de las variables metabólicas (IMC)
Sitio web de consulta y seguimiento 

PROGRAMA RESCATANDO NUESTRA RAÍCES

Productos y recetas típicas

SERVICIOS INTEGRALES DE LIMPIEZA Y MANTENCIÓN 

Administración de Campamentos y Hotelería 
Limpieza de Industrias, colegios, Universidades 
y Campamentos
Mantención Menor de Equipos e Instalaciones 
Central de Despacho Mensajería 
Extracción de basura y residuos

SERVICIOS DE INGENIERÍA Y ESPECIALIZACIÓN 

Obras Civiles Menores 
Instalación, reparación y mantención de 
Equipos de Climatización
Tratamiento de Aguas 
Auditoría y Eficiencia Energética



	  

ADMINISTRACIÓN AMBIENTAL 

Mantención de Áreas Verdes, regadío de 
caminos y paisajismo
Saneamiento Ambiental (Control de Plagas 
y Desinfección)

SERVICIOS INTEGRALES ÁREA SALUD
Transporte Centralizado de Pacientes (CTD) 
Central de Despacho Mensajería 
House Keeping Report System (HRS) 
Localización, Trazabilidad e Inventario de 
Equipos Móviles
Higienización de Pabellones 
Mantención Integral 

•Mantención Menor de Habitaciones
•Climatización
•Mantención de Planta
•Mantención de Rodados
•Mantención de Áreas Verdes y         
  Paisajismo
•Mantención de Equipos Médicos de   
  baja Complejidad 

Lavandería y Ropería

PRINCIPALES MARCAS

26
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2012 WORLD’S MOST ETHICAL COMPANIES: 
Ethisphere Institute, que cuenta con un comité mundial de expertos 
en ética comercial, responsabilidad social corporativa, anticorrupción 
y sostenibilidad, eligió a ARAMARK como la “Empresa más ética del 
rubro” en la categoría Servicios de Alimentación. Siendo escogida entre 
miles de empresa nominadas provenientes de alrededor de 100 países 
del mundo.

2012 SELLO DE ORO:
ARAMARK CHILE recibió el máximo reconocimiento por parte del 
Servicio Nacional de la Discapacidad (SENADIS) por el desarrollo de 
políticas de inclusión laboral y accesibilidad universal para personas 
con discapacidad, premio otorgado en la ceremonia de Sello Chile 
Inclusivo 2012.

DISTINTIVO EMPRESA SOCIALMENTE RESPONSABLES (ESR) 2012:
ARAMARK Perú participó en el proceso para la obtención del 
Distintivo ESR, que es otorgado por el Centro Mexicano para la 
Filantropía (CEMEFI), dicho distintivo es un reconocimiento que se 
alcanza por medio de un proceso de autodiagnóstico, sustentado 
documentalmente por la empresa mediante evidencias y verificado 
por el comité evaluador. En Septiembre del mismo año, ARAMARK 
recibió este distintivo gracias a sus buenas prácticas como Empresa 
Socialmente Responsable y alcanzando el 80% del puntaje.

DISTINTIVO IARSE CATEGORÍA PLATA:
ARAMARK Argentina en la III Conferencia Internacional IARSE 2012, 
“10 años Apostando a la Sustentabilidad”. ARAMARK Argentina 
es miembro Plata, lo cual significa que se encarga de promover y 
difundir prácticas y acciones de ética empresarial, incentivando, de 
esta manera, la aplicación de estas actividades.

RECONOCIMIENTO DE OXY A ARAMARK COLOMBIA 2012: 
Por su compromiso con iniciativas que fortalecen la implementación 
del sistema de Responsabilidad Social de la Compañía.

VISIÓN EMPRESARIAL ARAMARK CHILE, otorgado por la 
Asociación Chilena de Seguridad (ACHS), 2012:
Este galardón es el principal reconocimiento que otorga la ACHS, 
en el marco de su Premiación Anual de Seguridad. En el evento, 
además, se entregaron los Premios de Honor, Acción Efectiva, 
Premios al Mérito, al Esfuerzo y al Trabajador.

	  



ONE ARAMARK
Y SU MODELO DE GESTIÓN
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Una de las tareas más importantes que realizan las empresas es definir 
estrategias y planes para lograr una ventaja competitiva y lograr resultados 
extraordinarios. No obstante, las compañías que se distinguen en el logro de 
sus objetivos, muestran mayor disciplina y compromiso con el proceso de 
ejecución de la estrategia.

El proceso de planificación estratégica se basa en analizar la situación actual 
y la que se espera para el futuro, determinar la dirección de la entidad y 
desarrollar medios para lograr la misión. Este extenso y complejo proceso 
requiere de un enfoque sistemático para identificar y analizar factores 
externos a la organización y confrontarlos con las capacidades de la empresa 
(Koontz & Weihrich, 1994).

El año 2012, para ARAMARK, se fundamentó en el marco estratégico de 
ONE ARAMARK: 

“(…) previo a eso no había un modelo que fuera Global Compañía. Ya el 
2012 tuvimos un paso hacia ser (…) hacia alinearlos con el corporativo; un 
modelo estratégico en el que ya las directrices estaban acordadas a nivel 
mundial. Podemos además transportar buenas prácticas que estaban en 
otro lado de la organización, mucho más que anteriormente” (Gerente de 
Planificación y Control de Gestión, ARAMARK FY 2012).

ONE ARAMARK se cimenta en los siguientes puntos:

La mayoría de la empresas ponen especial énfasis 
en la creación de la estrategia.

Diversos estudios indican que el 10% de las 
estrategias formuladas son implementadas 
exitosamente

Sólo el 11% de las empresas poseen un sistema 
de control de la estrategia.

El 85% de los líderes invierten menos de una hora 
al mes en asuntos de avances de estrategia.

El 92% de las organizaciones no realizan 
reportes de los indicadores de resultados de la 
organización.

LAS PERSONAS MÁS COMPROMETIDAS:
Gestionar el Compromiso en las personas y su 
retención a través de acciones concretas.

EL OPERADOR MÁS EFICIENTE:
Basado en una mejora de la operación, en 
aquellos casos en los que se percibía una 
pérdida de productividad.

EL MEJOR SOCIO PARA NUESTROS CLIENTES:
Ser los mejores para nuestros clientes, 
generando redes de asociatividad.
 



Modelo ONE ARAMARK
A esta definición de compañía, se llega luego de un camino recorrido a partir de dos momentos previos:
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Estos momentos vividos en la compañía se fundamentan en pilares del proceso 
que fueron determinados a nivel global y levantados en un trabajo transversal 
de la organización. A eso le llamamos Jump Start, esquema evolutivo en el que 
fueron recogidas las ideas de la organización a nivel mundial, a través de la 
configuración de un team Jump Start realizado por ARAMARK Sudamérica. En 
esta instancia participaron la Gerente de Planificación y Control de Gestión, la 
Gerente de Desarrollo Organizacional y el Gerente Comercial de Minería.

FastForward es la siguiente fase de la evolución de ONE ARAMARK como 
empresa. En ella se consideraron las recomendaciones de los equipos de Jump 
Start, configurando un plan de instrumentación alineado a toda la compañía; de 
esta forma se define como un enfoque deliberado para estudiar y aprender de 
las mejores prácticas identificadas a través del recorrido por ARAMARK. 

Las mejores prácticas son iniciativas exitosas. Se trata de programas, políticas 
y procedimientos que ya existen dentro de la compañía, que tienen el potencial 
de ser material escalable y sostenible. Las lecciones derivadas de estas prácticas 
colaboraron en la creación del  One Best Way  y proporcionaron sistemas y 
procesos que nos permiten, en la actualidad, cubrir las necesidades de nuestros 
trabajadores, consumidores, proveedores, comunidades y clientes. Esta es la 
esencia de FastForward, para asistirnos en el establecimiento de estándares 
para la entrega de valor; y hacerlo con integridad.

Ahora bien, este proceso de planificación estratégica, se instrumentaliza a 
partir de esfuerzos en multifases, las cuales son lideradas por ejecutivos de alto 
rendimiento y con un alto compromiso de tiempo.

En el siguiente cuadro, se puede observar el proceso y las responsabilidades:



ARAMARK cuenta con equipos multidisciplinarios para la configuración de 
sus iniciativas estratégicas; aquellas durante el FY2012 tuvieron su foco en 
la estandarización, la eficiencia y la eficacia de los procesos; el crecimiento y 
la productividad en los negocios; lo que deja el siguiente aprendizaje:   

“(…) para nuestra mirada interna asimilamos que es mejor trabajar a través 
de una metodología respondiendo como una organización a este desafío, 
y que logremos implementarla como equipo” (Gerente de Planificación y 
Control de Gestión, ARAMARK, FY 2012).
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Las iniciativas estratégicas son un proceso necesario para la compañía, 
exitoso con respecto al foco; ratificando que la mejor manera de gestionar 
cuando no existen suficientes recursos, es saber dónde apostar y dar el salto 
cuántico; salir del statu quo y establecer a nuestra compañía en un medio 
más competitivo, creciendo sobre la media. El proceso arroja el resultado 
de acuerdo a cómo se venían manejando las iniciativas estratégicas, 
construyendo un modelo de equipos de trabajo, coparticipación, 
seguimiento de los procesos, revisión de los riesgos, etc.

De esta forma, se genera accountability, que permite la mejora continua de 
los procesos y de la gestión de los liderazgos.

Durante el período, ARAMARK Sudamérica levantó 52 iniciativas que existían 
en la organización, de las cuales, de acuerdo al proceso de planificación, se 
redujeron a 15. Para enfrentar los distintos procesos hubo una importante 
movilidad en los equipos de proyectos entre los países de la región, para 
implementar estas ideas de manera estándar en Sudamérica. Se fueron 
centralizando el diseño de los procesos en un equipo regional, designando 
controles, jefes de proyectos, auditores, etc., con responsabilidades 
ampliadas.



El riesgo es inherente a cualquier proyecto.
Es necesario analizar los eventos futuros que pueden afectar a un 
proyecto para: 

 • Identificar los potenciales riesgos que pueden ocurrir. 
 • Evaluar las posibles consecuencias de estos riesgos, para  
    manejarlos adecuadamente y reducir su impacto. 

Matriz de Riesgo en ARAMARK

9.1
Desafíos y metas planteadas:
La importancia de la gestión del riesgo
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En este periodo reportado, el  cambio más significativos en el gobierno 
corporativo es la incorporación del nuevo CEO y Presidente de la empresa, en 
mayo 2012, de Eric J. Foss, en reemplazo de Joseph Neubauer, que ocupó el 
cargo durante 29 años y que hoy continúa en el Directorio, teniendo un efecto 
decisivo en un cada vez mejor desempeño de ARAMARK, puesto que gracias a 
sus conocimientos del manejo de empresas globales; a su capacidad de construir 
relaciones excepcionales entre socios de negocios, clientes y empleados y a su 
liderazgo ágil y proactivo transformó, de manera radical, la forma y la visión de 
cómo manejar el negocio de la compañía.

Ya en sus primeros 100 días, Foss redefinió el foco de la empresa, en una sola frase, 
que quedó estampada en la misión: “Entregar experiencias que enriquezcan y 
nutran la vida”. Al mismo tiempo, estableció los valores de ARAMARK, que son: 
“Vender y servir con pasión”; “Primera línea, primero”; “Fijar metas, actuar y 
ganar” e “Integridad y respeto, siempre”. Un cambio que incluyó un eje social, 
de calidad de vida orientada hacia las personas y la productividad.

La estructura de gobierno corporativo de ARAMARK Sudamérica está 
encabezada por un Consejo de Dirección Regional (Sudamérica). Los miembros 
del Consejo son ocho, quienes establecen las políticas y los objetivos a 
corto, mediano y largo plazo, dirigen la elaboración e implementación de las 
estrategias del negocio; buscando maximizar la rentabilidad de la empresa y 
representar los intereses de los accionistas a través de un modelo de desarrollo 
sostenible. 

El máximo ejecutivo de ARAMARK Sudamérica es su Presidente, Pablo Achurra 
Fontaine, quien dirige el Consejo de Dirección, órgano de máxima decisión 
regional. A su vez, actúa como Gerente General para Chile. En ambos cargos 
reporta de manera directa al Presidente de Mercados Emergentes de ARAMARK 
en Estados Unidos.

El organigrama presenta a los máximos ejecutivos de la compañía para 
Sudamérica Regional Management Team (RMT).

Una de las fortalezas del RMT de ARAMARK Chile Sudamérica es su diversidad. 
Una integrante mujer y tres de los 8 no son chilenos, procedentes de otros 
países latinoamericanos, principalmente  Argentina.

La relación de los accionistas con el RMT no es directa, sino que a través de 
reportes e información económica, medioambiental y social, donde los 
accionistas definen las diversas acciones a seguir en la compañía.

Los trabajadores mantienen canales de diálogo abiertos a través de los Líderes 
directos de cada unidad de negocio, quienes reportan a los Gerentes y ellos a 
cada Vicepresidente. 



ÉTICA CORPORATIVA Y
CÓDIGO DE CONDUCTA
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ARAMARK entiende la necesidad de responder a sus acciones en el 
desarrollo sostenible, frente a la sociedad, revisando sus patrones de 
conducta en cada lugar donde desarrolla su negocio. Aquello lo hace desde 
una perspectiva ética.

Cuando pensamos en este concepto y en una organización que decide velar 
por un cumplimiento basado en la responsabilidad de sus acciones, no se 
trata tan sólo de normas y valores; sino que ARAMARK entiende la ética 
como un accionar desde el hombre, una forma de ver el fundamento de la 
praxis humana.

De esta forma, “operating with integrity, respect and to a high ethical 
standard at all times is core to who we are,” (Eric Foss, Chief Executive 
Officer and President).

Con ello, ARAMARK se guía entendiendo que un comportamiento ético es:

 “Una organización basada en los valores de la honestidad, equidad e 
integridad. Estos valores implican la preocupación por las personas, 
animales y medio ambiente, y un compromiso de tratar el impacto de sus 
actividades y decisiones en los intereses de las partes interesadas” (ISO 
26000, 2010).

Lo anterior desde una perspectiva de contribución pública. Por tanto, 
asume el compromiso de llevar a cabo sus actividades de negocios con la 
máxima integridad y responsabilidad en el mundo social no sólo a nivel 
de sus líderes, sino a nivel de cada uno de los afectados en la gestión de la 
compañía.

En ese sentido, ARAMARK cumple con las leyes de cada país en el que lleva 
a cabo actividades de negocios, por lo que hacemos todo lo posible para 
evitar cualquier acto que pudiera sugerir, aunque sea remotamente, una 
conducta impropia en nuestro quehacer.

En esa dirección, ARAMARK cuenta con una guía que explica las políticas 
básicas de la conducta de los negocios de la empresa, la cual aplica para 
todos los empleados y los miembros de su Junta Directiva.

Esta política es de aplicación internacional, por tanto, existe un proceso 
acucioso en caso de existir conocimiento de alguna violación o sospecha de 
incumplimiento de la Política de Conducta de Negocios o  alguna trasgresión 
de la ley o de una norma o reglamentación gubernamental.

ARAMARK ha creado una Línea Directa para Empleados, administrada por 
una compañía de servicios independiente para documentar sus denuncias 

y responder a sus preguntas. Las denuncias pueden hacerse de forma 
anónima. Los trabajadores pueden optar por comunicar sus inquietudes 
a los directivos de ARAMARK responsables de las cuestiones relacionadas 
con la Política de Conducta de Negocios. 

La organización entiende que la clave de nuestro negocio es la confianza 
que nuestros clientes tienen en ARAMARK, suprimiendo toda acción que 
vulnere nuestro principio de confiabilidad. 

La empresa estima que la sostenibilidad, en los ámbitos sociales, económicos 
y medioambientales de sus actividades, pasa por instalar y fortalecer los 
mecanismos que salvaguarden el respeto de los derechos humanos en 
toda su expresión, de los valores y los principios éticos, y el rechazo a las 
prácticas de corrupción. 

Adicionalmente, la compañía adhiere y participa en iniciativas locales que 
promueven, estandarizan y fomenten la comunicación de los principios y 
valores de la sostenibilidad: Pacto Global de las Naciones Unidas, AmCham, 
ISO 26000, Acción RSE, Global Reporting Initiative (GRI). 

Los principales aspectos que cubre nuestra Política de Conducta de 
Negocios son:

La compañía toma muy en serio la Política de Conducta de Negocios. 
Todos los empleados deben cumplir con la Política de Conducta 
de Negocios de ARAMARK. Además, éstos deben denunciar las 
violaciones o presuntas trasgresiones de dicha política o ley norma 
o reglamentación gubernamental.

A. Cumplir y Denunciar

B. Conflictos de Intereses y Transacciones con Terceros con  
      Vínculos de Parentesco o Amistad.

Es política de ARAMARK prohibir conflictos de intereses existentes, 
aparentes o posibles, a menos que tales conflictos específicamente se 
comuniquen y se aprueben conforme se especifica. Es imprescindible 
que todos los empleados de ARAMARK eviten cualquier situación o 
interés que pudiera afectar su criterio con respecto a sus obligaciones 
para con ARAMARK.



C. Cumplimiento con las Leyes.

Es política de ARAMARK cumplir con las leyes de cada país en el que 
ARAMARK hace negocios como, por ejemplo, leyes laborales, leyes de 
medio ambiente, leyes antimonopolio y leyes sobre valores, así como con 
la Ley Estadounidense de Prácticas Corruptas en el Extranjero (United 
States Foreign Corrupt Practices Act). Es responsabilidad de cada 
empleado de ARAMARK cumplir con las restricciones y los estándares 
impuestos por esas leyes y reglamentaciones.

Empleo/Igualdad de Oportunidades.
ARAMARK se compromete a aplicar una política de trato 
equitativo para con todos los empleados y posibles 
empleados.

Acoso sexual u Otras Formas de Acoso Laboral.
El acoso sexual y otras formas de acoso en el trabajo 
no se tolerarán. Todo empleado que sienta que ha sido 
víctima en el trabajo de acoso sexual o de otras formas 
de acoso deberá denunciar el incidente de inmediato.

Violencia en el Trabajo.
Es política de ARAMARK fomentar un ambiente de 
trabajo seguro para sus empleados.

Medio Ambiente, Salud y Seguridad.
Es política de ARAMARK cumplir con las leyes aplicables 
de protección del medio ambiente, salud y seguridad de 
todos los países en los que ARAMARK hace negocios.

Antimonopolio.
Es política de ARAMARK cumplir con todas las leyes 
aplicables de comercio y de antimonopolio. Los 
empleados de ARAMARK deben evitar cualquier acto que 
pueda constituir una violación de las leyes de comercio y 
de antimonopolio.

Prácticas comerciales justas.
Es política de ARAMARK competir de forma justa y 
honesta. Ningún empleado debe involucrarse en un acto 
de manipulación, ocultamiento, abuso de información 
privilegiada, tergiversación de hechos materiales ni de 
cualquier otra práctica intencional de comercio desleal.

Colusión.
Es política de ARAMARK determinar de forma 
independiente los precios, comisiones y otros términos 
contractuales que se ofrecen a clientes o posibles clientes.

Soborno Comercial y Ley Estadounidense de Prácticas 
Corruptas en el Extranjero
Es política de ARAMARK cumplir con las leyes antisoborno 
y con la FCPA en Estados Unidos y en toda jurisdicción en 
la que ARAMARK opere.

Violación de los Derechos de Autor y Piratería 
Informática
Es política de ARAMARK respetar los derechos de autor 
de terceros y utilizar los materiales protegidos por 
derechos de autor según lo permita la ley o un contrato.

Libros Contables e Informes Exactos
Es política de ARAMARK cumplir con todas las leyes 
aplicables, que requieren que sus libros y registros 
contables reflejen de forma exacta la verdadera naturaleza 
de las transacciones registradas. Se prohíbe el ingreso de 
asientos falsos, artificiales o engañosos en los libros o 
registros contables de ARAMARK por cualquier motivo, 
por parte de cualquier persona o por instrucción de 
cualquier persona. Se prohíbe establecer o mantener un 
fondo o activo no registrado u otras cuentas inapropiadas 
a nombre de ARAMARK por cualquier motivo. Por ningún 
motivo deberán omitirse intencionalmente los pasivos en 
los libros y registros contables de ARAMARK.

Protección y Uso de los Activos de la Compañía
Los empleados deben respetar la propiedad de 
ARAMARK. El uso de los activos de ARAMARK, incluidas 
las computadoras así como sus bienes de tecnología de la 
información, debe cumplir con las políticas establecidas 
por ARAMARK. El uso inapropiado o no autorizado de 
los activos de ARAMARK constituye una violación de la 
Política de Conducta de Negocios.
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Obsequios y Actividades de Entretenimiento
Los empleados de ARAMARK deben cumplir con altas 
normas éticas al tratar con clientes, posibles clientes 
y proveedores. Para asegurar el cumplimiento de las 
leyes y evitar posibles actos que puedan en apariencia 
ser impropios, ARAMARK ha impuesto restricciones a 
obsequios y actividades de entretenimiento. El costo 
y la naturaleza de los obsequios y actividades de 
entretenimiento deberán planificarse e implementarse 
de manera que apropiada y razonablemente fomenten 
las actividades de negocios de ARAMARK.

Contribuciones Políticas
Toda contribución o gasto político hecho por ARAMARK 
o a su nombre deberá cumplir con las pautas establecidas 
en la Política de Conducta de Negocios. En líneas 
generales, va en contra de la política de ARAMARK que 
una unidad de negocios haga una contribución o gasto 
político o reembolse a un empleado tales gastos.

Comisiones por Intermediación y Comisiones por 
referencias
Se prohíbe el pago de comisiones por intermediación 
o comisiones por referencias, en efectivo o en especie, 
sin la aprobación escrita del abogado de ARAMARK 
responsable de la unidad de negocios.

Privacidad
Es política de ARAMARK proteger la información 
personal tanto médica, financiera o de consumo, así 
como toda otra información delicada que ARAMARK 
obtenga o mantenga sobre sus empleados o clientes, 
tal cual lo exigen las leyes de privacidad y de protección 
de información, las reglamentaciones y los tratados 
aplicables.

Confidencialidad
Los empleados deberán mantener la confidencialidad 
de la información que ARAMARK, sus proveedores o 
clientes les han confiado, salvo que la divulgación esté 
autorizada por el Departamento Legal de ARAMARK o 
sea exigida por la ley o por alguna reglamentación.

Oportunidades Corporativas
Se prohíbe a los directores y ejecutivos sacar provecho 
personal de las oportunidades que se descubran a través 
del uso de los bienes, la información o los cargos de la 
compañía sin la aprobación del Comité de Auditoría y 
Prácticas Corporativas de la Junta Directiva de ARAMARK. 
Se prohíbe a los demás empleados sacar provecho 
personal de las oportunidades que se descubran a través 
del uso de los bienes, la información o los cargos de la 
compañía sin la aprobación del Departamento Legal.

Relaciones Personales entre Jefes y Subordinados
Responde a los intereses de ARAMARK y a los de sus 
empleados que toda persona contratada para llevar 
a cabo tareas gerenciales cumpla con los más altos 
estándares profesionales, los cuales incluyen el mantener 
relaciones personales apropiadas con sus subordinados.

Empleos Fuera de la Empresa
Las actividades fuera de la empresa de un empleado de 
ARAMARK no deben estar en conflicto con sus deberes 
para con ARAMARK.

Respuestas a Investigaciones Gubernamentales o de 
Otras Fuentes
Es política de ARAMARK cooperar con todas las 
solicitudes razonables con respecto a las operaciones 
de ARAMARK hechas por las agencias gubernamentales 
federales, estatales y municipales de cada país en el que 
ARAMARK lleve a cabo actividades comerciales.

Relaciones con los Medios de Comunicación y con los 
Inversionistas
Con el fin de asegurar un trato profesional y coherente, 
los empleados deberán dirigir todas las solicitudes 
hechas por los medios de comunicación al Vicepresidente 
Ejecutivo de Asuntos Corporativos o al Departamento 
Legal. Todas las solicitudes hechas por un analista de la 
industria o por un investigador o consultor de mercado 
deberán dirigirse al Vicepresidente de Relaciones con los 
inversionistas.

Sustancias Ilegales
Es política de ARAMARK mantener un ambiente laboral 
libre de drogas y sin abuso de alcohol.



DIMENSIÓN ECONÓMICA
Capítulo 12
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El crecimiento económico basa hoy sus pilares en el desarrollo sostenible, 
para conseguir el bienestar social y medioambiental. El panorama económico 
global actual es distinto al de principios del siglo XX, donde los países y las 
organizaciones influyen de manera más penetrante en la configuración de 
normas de comercio financiero e internacional. Actualmente, “las empresas 
deben operar en modalidades que garanticen el desempeño económico a 
largo plazo, evitando las conductas de corto plazo socialmente perjudiciales 
o ambientalmente dilapidadoras”. (Porter & Kramer, 2006).

En ese sentido, se plasma el valor de la transparencia, la anticorrupción y 
el antimonopolio como valores fundamentales en ARAMARK, los cuales 
se basan en la guía ISO 26000 y los Principios del Pacto Global. Aquellos 
valores quedan plasmados en la conducta de negocio y en el Reglamento 
Interno de la compañía.

El comportamiento económico de ARAMARK en Sudamérica estuvo muy 
ligado al desempeño de la zona, en los cuatro países donde la empresa 
posee filiales: Argentina, Chile, Colombia y Perú. 

Por lo mismo, los resultados de la compañía experimentaron una expansión 
en Chile, Colombia y Perú, y un decrecimiento o franco estancamiento en 
Argentina, que hasta hace poco era una de las principales economías de la 
región. La actividad de Argentina descendió bruscamente a un 2,2% del PIB 
en 2012, desde un 8,9% del año anterior y un 9,2% en 2010 (CEPAL, 2012).

País Ventas EBIT(% de Ventas)

Chile
477

2,1%

Argentina
118

1,9%

Perú
43

0,7%

Colombia
23

2,0%

 ARAMARK durante este período materializó grandes contratos y procesos 
de crecimiento de la mayor relevancia. 

Contratos Firmados Durante el Año Fiscal 2012

12.1
Desafíos económico
ARAMARK Sudamérica.

“En términos del negocio la dinámica estuvo dada 
todavía por grandes procesos de crecimiento de nuevos 
contratos importantes, tanto en Perú, como en Colombia, 
y en Chile, donde ganamos nuevos contratos” 

(Presidente ARAMARK Sudamérica. ARAMARK 2012)



En toda la región, el desempeño económico de ARAMARK en 2012 fue 
consecuencia de un período de transición y evolución de una compañía 
local a una compañía transnacional que se inició en 2010 en el cual se 
vivió una etapa muy compleja, donde hubo que revertir la situación con un 
Plan de Negocios adecuado, con el objeto de fortalecer la compañía, en el 
sentido de estimular el crecimiento y mejorar la imagen. Se llevaron a cabo 
importantes esfuerzos.

En 2012 continuaron repercutiendo dos hechos importantes ocurridos en 
2011: “la falta de un concepto de empresa regional” (VP Administración 
y Finanzas, ARAMARK 2012) y la evolución, desde una organización 
básicamente familiar a una empresa global transnacional, completamente 
profesionalizada.

Argentina fue uno de los pocos países que presentó serias dificultades a 
la hora de exhibir una expansión sostenida en su desempeño económico.

De acuerdo con un reciente informe de la CEPAL, la economía argentina 
mostró una notable desaceleración durante 2012, al punto de que su PIB 
llegó al 2,2%, una brusca caída desde el 8,9% del año precedente y de un 
9,2% en 2010. Esto generó serias consecuencias, desde cambios drásticos 
en la política económica hasta una cada vez mayor efervescencia y malestar 
social.

Para ARAMARK, presente en el territorio, resultó imposible sustraerse a 
ese panorama y evitar el impacto económico indirecto que implicaron las 
actitudes políticas adoptadas por la Presidenta Cristina Fernández, tras su 
reelección a fines del 2011. 

Una serie de políticas públicas comenzaron a establecer restricciones a las 
importaciones, realizar expropiaciones de gran impacto político, reformas 
en la estructura de la economía y, entre otras disposiciones que apuntaban 
en la dirección indicada, controlar el uso de las divisas y eliminar una 
cantidad de subsidios y beneficios sociales. 

Esto conllevó a un proceso de estanflación, situación que terminó frenando 
el progreso de ese país, tras años de crecimiento.

Pese a las dificultades, ARAMARK Argentina, pudo adaptarse a estas 
transformaciones, mediante la optimización de gastos y reducción de 
costos.

Se podría decir que, en términos generales, los negocios de ARAMARK 
en Argentina funcionaron bien; la empresa recibió, además, de parte 
de la comunidad, reconocimiento por su labor y terminó el año con un 
buen posicionamiento.  Esto, porque precisamente, debido a la situación 
imperante, ARAMARK se vio en la obligación de iniciar una tarea de mayor 
diversificación desde el área minera hacia distintos sectores de la economía 
como laboratorios y otros, con el fin de compensar los cambios.

El impacto más severo para ARAMARK en Argentina ocurrió en el área de 
la minería, un sector de gran importancia y atractivo para la compañía. 
Si bien su gravitación es menos relevante que en Chile y Perú, la minería 
se desarrolló en Argentina, de manera exponencial, en áreas como la 
exploración, extracción y exportación. Desde 2003 hasta fines de 2012, 
registró un crecimiento de 3,3%, una cifra relevante, toda vez que significó 
pasar de 18 a 614 proyectos en ejecución.
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Sin embargo, la sorpresiva expropiación del Gobierno, en abril de 2012, del 
51% de la petrolera YPF, filial de la española Repsol, tuvo un fuerte impacto 
en todas las áreas de la economía y, de manera especial, en la minería. 
Esto, no sólo debido a que acentuó el aislamiento gubernamental y del 
país, agudizando la pérdida de confianza, de manera especial, por parte 
de las compañías extranjeras; sino porque el Gobierno con su acción apoyó 
y empoderó a los sindicatos nacionales en sus exigencias extralimitadas 
y amenazas, lo cual enrareció el clima laboral y desató una situación de 
aumento de la corrupción, que hizo cada vez más difícil operar en la minería. 
Abundaron las malas prácticas que impactaron de manera directa al cliente, 
colocándolo en situaciones de corrupción dramáticas, que ARAMARK 
rechazó desde un primer momento, de la manera más categórica. 

El código de ética de ARAMARK Argentina fue seriamente atropellado, 
porque las actuaciones sindicales fueron en contra de su visión y misión 
más profundas.

Uno de los grandes problemas de ARAMARK en Argentina,  el año 2012, 
fue el contrato de Volkswagen, el cual “la compañía nunca esperó perder” 
(Gerente Finanzas, ARAMARK Argentina); esto repercutió negativamente 
en el ánimo de los ejecutivos. Así y todo ARAMARK Argentina se propone 
continuar en el área minera, pero siempre con resguardo de su código de 
ética y diversificando hacia otras áreas, tal como lo señalamos anteriormente. 

Por otro lado, la economía colombiana continuó creciendo en 2012 a un 
ritmo superior al promedio regional, que fue del 3,1%. El Producto Interno 
Bruto del país llegó al 4,5% impulsado, de manera principal, por el gran 
dinamismo del sector minero, que se expandió en un 10% (Informe de 
CEPAL 2012).

En rigor, Colombia experimentó un verdadero boom minero, con una 
importante alza de precios en sus principales productos, carbón y oro, que 
atrajo a una gran cantidad de multinacionales mineras, con una inversión 
extranjera que llegó a los 11 mil 900 millones para el último quinquenio; y 
con exportaciones que llegarán a 54 mil millones en 2021 (Ronderos, 2011). 
Contribuyeron con el panorama, la creciente seguridad implantada a partir 
del 2005 por el Presidente Álvaro Uribe, que dio una batalla frontal contra 
las denominadas Fuerzas Armadas Revolucionarias de Colombia, FARC.

El auge minero se reflejó en el desempeño de ARAMARK en ese país. La 
compañía pasó de tener una posición más bien periférica, con un solo 
contrato en el complejo minero Cerrajon —un enclave de multinacionales 
extractoras y exportadoras de carbón térmico a cielo abierto—, a lograr 
un total de cuatro, lo que permitió ingresar, de manera decidida, a la 
industria petrolera. Así, la compañía pudo consolidarse como una empresa 
de servicios remotos en ese país, dominando el 50% del negocio minero 
nacional.

Esta expansión de ARAMARK Colombia en el año fiscal 2012 se debió, en alta 
proporción, al contrato suscrito con la Occidental Petroleum Corporation, 
Oxy, una compañía internacional de exploración y producción de petróleo y 
gas natural. Es una empresa  reconocida en Colombia, con un campamento 
minero de grandes dimensiones, que constituyó un importante desafío  para 
la compañía en 2012,  cuando las condiciones no eran las más adecuadas. 
Pese a ello se consiguió superar los obstáculos y servir los nuevos contratos 
de manera exitosa. 
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“Los nuevos negocios, de alta rentabilidad, que duplicaron 
la facturación de la compañía respecto de 2011, llegaron en 
el momento preciso, porque contribuyeron a revertir una 
situación de creciente astringencia económica que venía 
sufriendo la filial de ARAMARK en Colombia” 

(Gerente de Operaciones, ARAMARK Colombia).

Para la firma, en ese país, 2012 fue un año de resultados sobresalientes, 
período en el cual se cumplió la mayoría de los objetivos propuestos, 
incluso superados en más de un 20%. De manera especial en el desempeño 
económico y en seguridad laboral, tanto de las personas como alimentaria.

En Chile, su panorama económico representa el mayor crecimiento de 
las últimas dos décadas en Latinoamérica, con un promedio anual de 
expansión de 5,2%, registrando el mayor PIB de la región, que llegó a 14 
mil 300 dólares por habitante en 2011. (http://www.emol.com/noticias/
economia/2012/09/03/558764/estudio-ubica-a-chile-como-el-pais-
sudamericano-de-mayor-crecimiento-en-20-anos.html, “Estudio ubica 
a Chile como el país sudamericano de mayor crecimiento en 20 años”, El 
Mercurio, Lunes, 3 de Septiembre de 2012).

La estimación de consultoras como Ecolatina, es que la clave del éxito 
radica en la estabilidad de sus políticas, que trascienden la orientación de 
los partidos que llegan al poder a gobernar.

El 2012, una vez más, Chile se ubicó entre los países con mayor crecimiento 
y consistencia de la región, con un PIB del 5,6%, impulsado, en gran parte, 
por la demanda interna.

Esto explica el motivo del  por qué Chile continúa siendo el centro del valor 
para ARAMARK. En el país se ubica más del 80% de las ventas y el 90% de 
las utilidades de la región.

En el territorio, uno de los sectores prioritarios de ARAMARK Sudamérica 
es el de la minería, actividad que representa el 50% de sus intereses 
corporativos de toda la región. Esto debido a que Chile es una potencia 
minera, con una contribución del 34% a la producción mundial de cobre, de 
un 53% del yodo y un 45% del litio, también de todo el planeta. 

Este destacado sector de la economía nacional representó el 20% del PIB 
del último quinquenio; uno de cada cuatro pesos que recaudó el Servicio 
de Impuestos Internos fue aporte de esta industria. [Morande, Felipe (6 de 
agosto del 2012) “¿Sería Posible un Chile sin esta Actividad?”. Qué Pasa 
Minería] 
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Nuestra creación de Valor económico se distribuye entre los distintos grupos de interés que participan del negocio de la siguiente estructura.

Cifras en CLP’000
Valores referidos al ejercicio ARAMARK
Oct’11-Sep’12

Chile Perú Colombia Argentina

Valor económico creado (VEC)

Ventas 305.502.235 26.591.328 13.778.989 51.438.586 

Valor económico distribuido (VED)

Pagos a proveedores 155.578.541 21.706.565 9.604.147 31.684.981 

Pagos de royalties/FSS 568.393 0 0 0 

Total costes operativos 156.146.934 21.706.565 9.604.147 31.684.981 

Pagos de salarios + 
Contribuciones

(inc. Hs Ext / Bonos / etc) 100.074.007 5.677.668 5.105.201 21.006.443 

Pago de dividendos 0 0 0 0 

Pago de impuestos 30.131.176 3.773.193 1.216.486 370.917 

Donaciones 2.123 0 0 0 

Valor económico retenido (VER)

Depreciación A.Fijo 4.183.483 200.420 225.545 726.101 

Amortización intangibles 1.166.824 0 90.534 4.486 

12.2
Distribuyendo
Nuestro Valor
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NUESTROS 
TRABAJADORES

Capítulo 13



Los trabajadores para ARAMARK son un capital vital para el éxito de su 
negocio. En la actualidad, la compañía se concibe como una empresa 
sostenible y perdurable en el tiempo, sólo en la medida en que respete y 
promueva su compromiso con ellos y genere vías de acceso que favorezcan 
la diversidad laboral.

“Sólo con empleo productivo se puede lograr el objetivo de alcanzar niveles 
de vida dignos, integración social y económica, y desarrollo personal y 
social. La promoción de la empresa y el desarrollo de recursos humanos son 
clave para lograr estos objetivos” (Declaración de la OIT, 2012).

En ese sentido, ARAMARK pone énfasis en la capacidad para atraer, 
desarrollar y retener a los mejores talentos y capacidades de las personas, 
donde ha sido el pilar fundamental para el éxito de nuestra empresa. Con 
ello, ofreciendo oportunidades de desarrollo y formación, así como entornos 
de trabajos seguros y saludables.

En ARAMARK Chile, la dotación total es de 19.710 trabajadores, 
correspondiendo el 95% a la Primera Línea y Staff Administrativo.

Cargo Q°

Vice Presidentes 11

Gerente, Jefe de Operaciones, y/o Jefe de Departamento. 144

Administrador y/o Gerentes de Contrato, Supervisor, Jefe 
de Programa, Jefe de unidad y/o Área, Asesor de calidad, 
Prevencionista y Profesionales 
(Analista Sénior, Jefe de Proyecto, Etc.) 822

Staff Administrativo y Primera Línea 18.733

TOTAL 19.710

13.1
Dotación y perfil
de nuestros trabajadores

La composición de estos 19.710 trabajadores a septiembre del Año 
Financiero 2012, corresponde a:

GÉNEROCARGO
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De ellos, el 67,69% se encuentra entre los 18 y 45 años de edad, en cuanto 
a sólo jóvenes, un 18,44% se encuentra entre los 18 y 25 años y sobre los 60 
años, un 4,82%.

En ARAMARK Argentina, la dotación total es de 2.639 trabajadores, 
correspondiendo el 91% a trabajadores de la Primera Línea y Staff 
Administrativo.

De ellos, el 91,70% se encuentra entre los 18 y 45 años de edad, en cuanto a 
sólo jóvenes, un 21,18% están entre los 18 y 25 años.

El índice de Rotación (Ingresos-Egresos/total trabajadores x 100 = %) en 
ARAMARK Chile es de un 5,8%; en Argentina es del 9,7% en el período 
registrado. Es por eso que una de las iniciativas estratégicas de ARAMARK 
durante el Año Fiscal 2012, se llamó “Employee Retention”, el cual consistió 
en, determinar, cuáles eran los indicadores o factores que afectaban la 
rotación del personal. De acuerdo a esto se determinaron ciertas actividades 
que tenían como: 
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“(…) propósito inicial era dirigir acciones para evitar el 
abandono laboral durante los primeros 90 días, ya que 
es un hecho confirmado, que aquellos que emigran lo 
hacen precisamente en ese lapso (…). Se comprendió 
que, en muchos casos, dicha rotativa correspondió a 
errores internos, que comenzaron a corregirse, como, 
por ejemplo, ofrecer una mejor acogida y recepción al 
recién llegado; entregar un detalle más acabado respecto 
de las posiciones que cada uno ocupa al llegar; tener 
uniformes nuevos y adecuados a cada talla, un sinnúmero 
de elementos que contribuyen a mejorar la lealtad y el 
compromiso con la empresa” 

(Gerente de Personas y Relaciones Laborales 
ARAMARK Chile FY 2012).

Con ello, el 2012 se comenzó a impulsar el desarrollo de este nuevo 
paradigma, al interior de la compañía y hacia el exterior con el cliente, ya 
que éste “continuaba con la impresión de que la palabra servicio, en rigor, 
significaba, por lo general, un despliegue de gran cantidad de personas en 
el sitio del contrato, confundiendo valor con productividad”. (Presidente 
ARAMARK Sudamérica FY 2012).
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Para bajar la tasa de rotación se llevaron a cabo revisiones en:

En ARAMARK valoramos la diversidad incluyéndola en nuestros pilares de 
negocio. Es política de ARAMARK captar, contratar, capacitar, ascender, 
trasladar y rescindir el contrato de las personas sin consideración de su 
raza, color, religión, país de procedencia, edad, sexo, condición de madre, 
discapacidad, orientación sexual, identidad sexual, información genética, si 
es militar, si es adulto mayor u otra clasificación local pertinente. ARAMARK 
garantizará que todas las otras medidas relacionadas con el personal, tales 
como remuneraciones, beneficios, despidos, recontrataciones, capacitación 
patrocinada por la empresa, educación, ayuda para colegiatura, programas 
sociales y recreativos, sean administradas sin considerar ningún tipo de 
discriminación. Por tanto se considera un trato justo a todos nuestros 
empleados, quienes reciben igualdad de oportunidades en todos los niveles 
de la organización, sin prejuicio alguno.

Bajo esa normativa, nuestra capacidad para atraer, desarrollar y retener a 
los mejores talentos ha sido fundamental para el éxito de la empresa.
 
ARAMARK Sudamérica durante el año fiscal 2012 ha desarrollado un modelo 
de inclusión de la diversidad el cual, a través de la Gestión de la Diversidad, 
es el desarrollo activo y consciente de un proceso de aceptación y utilización 
de ciertas diferencias y similitudes como potencial en una organización. Es 
un proceso que crea valor añadido a la empresa, un proceso de gestión 
comunicacional, estratégicamente basado en valores y orientado hacia el 
futuro, que considera los valores corporativos y se hace cargo del impacto 
de contribuir a la inclusión y al desarrollo del concepto de diversidad en el 
mundo laboral y en la sociedad. 

Principalmente, está dirigido a los grupos vulnerables de nuestra 
sociedad, los cuales son:

“Un grupo de individuos que comparten una o varias caracteristicas que 
son la base de discriminación o circunstancias adversas en el ámbito social, 
economico, cultural, político o de salud, y que les causan una carencia de 
medios para alcanzar sus derechos o disfrutar de las mismas oportunidades 
que los demás” (ISO 26.000).

Encuesta de salida de los trabajadores.

Modificación en los períodos de corte de remuneración.

Apoyo a las jefaturas.

Ferias de capacitación a los liderazgos en el ámbito 
Facility y Food B&I, salud y educación.

Mejorar el proceso de Inducción de los trabajadores.

Incorporación de nuevos sistemas de información.

Respecto de la adquisición de talentos, en el contexto chileno, debido a 
su prosperidad, comenzó a acercarse a cifras de pleno empleo, es decir  
alrededor del 6% de cesantía, lo que se tradujo en una creciente falta de 
personal que, en ocasiones, llegó al 20 y 30% de las dotaciones, y a una 
rotación inusitada por sobre el 11%.

“La situación vivida en 2012 respecto de los recursos 
humanos implicó un incremento en los costos y, al mismo 
tiempo, distintos grados de dificultades con los contratos 
y clientes, acostumbrados a recibir servicios de parte de 
una cantidad muy importante de personas, que comenzó 
a mermar y que, de manera paulatina, fue reemplazada 
por tecnología y equipos automatizados” 

(Presidente ARAMARK Sudamérica. FY 2012).

13.2
Inclusión y gestión
de la diversidad.
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De está forma, el área de RR. HH. de ARAMARK documentó 
el proceso de gestion de la diversidad previniendo la 
discriminación, entendida como: 

“Dos personas que tienen igual productividad y condiciones 
para el mismo puesto pero son miembros de distintos grupos, 
reciben diferentes tratamiento en sus lugares de trabajo 
en términos de acceso, salarios y/o de sus promociones de 
determinadas posiciones” (Declaración Pacto Global). 

Tal discriminación que se pudiera producir, los excluye al 
producir un quiebre de los vínculos que une a los individuos 
con el conjunto de la sociedad (Gacitúa, 2001); en este caso el 
vínculo con el sistema laboral. Exclusión que agrava la situación 
de vulnerabilidad de los grupos mencionados (Gacitúa, Sojo & 
Davis, 2000), imposibilitando que se genere un cambio en su 
estado de desventaja y la superación de la pobreza.

DIMENSIONES DOCUMENTADAS DE LA DIVERSIDAD POR 
ARAMARK SUDAMÉRICA:

Si bien con el tiempo la mujer ha logrado aumentar su inserción 
en el ámbito laboral, continúan las prácticas discriminatorias 
y no acceden bajo las mismas condiciones que los hombres; 
además han tenido que trabajar sin dejar de ejercer las 
responsabilidades del hogar (Larrañaga & Jubeto, 2012). 

El colectivo femenino que sigue en esta situación de desventaja 
es en su mayoría jefas de hogares, a quienes se les torna más difícil 
el ingreso al sistema laboral; ya sea por su falta de calificación o 
por lo complejo que es conciliar el trabajo con las obligaciones 
del hogar y el cuidado de los hijos. Se debe promover la inclusión 
de la mujer, especialmente las que provienen de sectores 
sociales vulnerables, conciliando el trabajo con la vida familiar. 
Este camino debe ser con miras a una mayor paridad de género, 
que busque igualdad de remuneraciones con los hombres, 
además de ofrecerles la oportunidad de obtener puestos con 
mayores responsabilidades.

Mujeres dueñas de casa: es uno de los principales grupos 
vulnerables que históricamente ha tenido que vivir un proceso 
de inserción laboral sesgado en contraposición a los hombres, 
al ser relegadas a la esfera privada, lo que provocó un acceso 
tardío al mundo laboral, sin igualdad de condiciones, ni el 
debido reconocimiento y percibiendo menos remuneraciones. 
El enfoque de género que presenta la FAO es el de la “existencia 
de relaciones de jerarquía y desigualdad entre hombres y 
mujeres, expresadas en opresión, injusticia, subordinación, 
discriminación hacia las mujeres en la organización genérica 
de las sociedades. Esto se concreta en condiciones de vida 
inferiores de las mujeres en relación con la de los hombres” 
(FAO, 1996). Este contexto instala el debate sobre la paridad 
género en la búsqueda de condiciones igualitarias. 

Vulnerabilidad social: el enfoque de vulnerabilidad define 
la pobreza como “aquellas personas o grupo social que se 
encuentra desprotegidos, al no poseer los activos necesarios 
para poder hacer frente a los impactos externos que los 
hacen proclive a caer en una situación de menores recursos. 
Estos activos pueden ser el capital social, capital físico, capital 
humano, capital natural y financiero” (MIDEPLAN, 2002). 

Otra manera de concebir la pobreza es a través del enfoque 
de capacidades (Sen, 2000), donde la pobreza representa la 
privación de capacidades básicas; una forma de salir de ella es 
con las oportunidades para generar capacidades o desarrollarlas. 

En este caso, el proceso de selección y reclutamiento en 
ARAMARK está enfocado en la inclusión y asociación con 
instituciones que trabajan con personas en situación de 
vulnerabilidad, otorgando oportunidades a través del mercado 
laboral para generar y desarrollar nuevas capacidades en las 
personas. 
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Durante el FY 2012 se plantea un acuerdo con FOSIS, el que, a 
través de sus programas “Yo Trabajo” (mayores de 29 años) y 
“Yo Trabajo Jóvenes” (de 18 a 29 años), realizan apresto laboral 
para personas con ficha de protección social igual o inferior a 
8.500, ya sean personas vulnerables, de campamentos y en 
situación de calle. 

De esta forma, se cumple con la normativa donde ningún 
trabajador puede ser discriminado o condicionar su contratación 
por motivos socioeconómico, financiero, bancario o comercial 
(Ministerio del Trabajo y Previsión Social, 2003).

Jóvenes: La discriminación por razones de edad en el mercado 
del trabajo afecta a jóvenes y adultos mayores. A los primeros, 
la Organización de Naciones Unidas (ONU) los define como: “El 
conjunto de la población entre 15 y 24 años de edad (…) estos 
son un factor determinante en el cambio social, el desarrollo 
económico y el progreso técnico. Su imaginación, sus ideales, 
sus perspectivas y su energía resultan imprescindibles para 
el desarrollo de las sociedades en las que viven” (ONU, s. f.); 
de esta definición podemos desprender la necesidad de una 
empresa de integrar este segmento como parte de su personal, 
ya que son un aporte en la innovación del negocio, al poseer 
perspectivas nuevas. 

Aun así, en América Latina hay baja oferta laboral para este 
sector y la que existe en su mayoría es para realizar trabajos 
precarios, con bajos salarios y sin oportunidades de una 
proyección profesional. En Chile, la encuesta de ocupación y 
desocupación en el Gran Santiago realizada por la Universidad 
de Chile en junio del 2012 indicó que el desempleo juvenil alcanzó 
un 23,4% (Universia Chile, 2012), siendo el país latinoamericano 
con mayores niveles de desempleo juvenil.

Los jóvenes más afectados, que tienen menos oportunidades de 
encontrar un empleo de calidad, son aquellos que sólo poseen 
la enseñanza media completa o, más aún, no la han terminado. 
Otra causante del problema aparte de la poca calificación sería 
el perfil educativo que están adquiriendo en los liceos técnicos 
y establecimientos de educación superior, el cual no estaría 
correspondiendo con las necesidades del mercado laboral 
existente, faltando una verdadera interacción entre el sistema 
educativo y el mercado laboral. 

Para enfrentar el desempleo juvenil, el Estado ha intentado 
incentivar la contratación de jóvenes por parte de las empresas 
a través de iniciativas como el subsidio de empleo joven que 
bonifica a los jóvenes contratados y a sus empleadores y el 
programa aprendices del SENCE que fomenta la capacitación 
de jóvenes por parte de sus empleadores.  

Estas dimensiones en la base del reclutamiento y selección de la 
compañía serán parte de la forma del reclutamiento planteadas 
como un desafío para su gestión del FY 2013. Sin embargo, 
en ARAMARK durante el año 2012, gestiona la inclusión de 
personas en situación de discapacidad.



Discapacidad: se entiende por discapacitado a toda aquella 
persona que, teniendo una o más deficiencias físicas, mentales 
—por causa psíquica o intelectual— o sensoriales, de carácter 
temporal o permanente, al interactuar con diversas barreras 
presentes en el entorno, ve impedida o restringida su 
participación plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de 
condiciones con las demás (Herranz, 2009).
 
Es un término genérico, que incluye deficiencias de las 
funciones y/o estructuras corporales, limitaciones en la 
actividad y restricciones en la participación, indicando los 
aspectos negativos de la interacción entre un individuo (con 
una “condición de salud”) y sus factores contextuales (factores 
“ambientales y personales”) (FONADIS, 2004).

Bajo estas definiciones, la Inclusión Laboral de Personas en 
situación de Discapacidad (PILD), ejecutado por ARAMARK, 
empresa inclusiva, es parte de la esencia de la compañía desde 
el año 2006. El proceso de mejoramiento continuo nos orienta 
a trabajar en la permanencia y el desarrollo de las personas en 
situación de discapacidad en trabajos dignos y competitivos. Si 
bien nuestras cifras nos alientan, hoy sentimos la necesidad de 
incrementarlas.

El desafío como compañía para el año 2014: el 1% de puestos 
laborales en nuestras plazas de operaciones en Chile serán 
ocupadas por personas con discapacidad.

Esto se entiende debido a que según los datos del Estudio 
Nacional de la Discapacidad en Chile (SENADIS, 2004), el 
12,9% de la población de nuestro país presenta algún tipo de 
discapacidad, de los cuales sólo un tercio tiene un empleo 
remunerado. Frente a esta situación se considera de importancia 
otorgar espacios de participación en equidad de oportunidades, 
por lo cual en el contexto de la inclusión de la diversidad, se 
favorece la Inclusión Laboral de Personas en situación de 
Discapacidad (PSD) y, de esta forma, la transición desde la 
dependencia y pasividad a la vida adulta; por medio de la 
realización de actividades acordes a su etapa del ciclo vital y la 
consecuente toma de decisiones, soporte económico y ejercicio 
de derechos.

El total de reclutamiento para el FY 2012 de Personas en 
Situación de Discapacidad fue de 23 personas, las que se 
componen según el siguiente gráfico:
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Durante el FY 2012 se realizó una evaluación de cierre del período, el cual 
tenía como objetivo “conocer la situación actual de los trabajadores en 
situación de discapacidad”. Este objetivo, se materializó en la realización 
de un seguimiento, aplicado a las 72 personas en situación de discapacidad 
con contrato indefinido al FY 2012, en una temporalidad de tres meses, 
documentando y registrando los principales resultados del terreno. 
Lo anterior arrojó que un 70% de las PSD tienen conocimiento de su 
remuneración, lo que les permite pensar en una independencia económica 
en el futuro.

Dentro del seguimiento, también se contó con la realización de un “II 
Encuentro de Operaciones Inclusivas”, en el cual se abordaron los temas 
planteados en el seguimiento realizado y algunas metas y propuestas de 
trabajos para el FY 2013.

PROPUESTAS FY 2013

INQUIETUD RESPUESTA

Capacitación a administradores Manual de apoyo al PILD

Capacitación operaciones inclusivas
Jornadas de sensibilización 
contra la discriminación

Capacitación trabajadores del programa Nivelación escolar u otros

Seguimiento 

Monitoreo anual
Seguimiento telefónico 
trimestral
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ARAMARK Sudamérica ha tenido un crecimiento sostenido en el tiempo debido 
a su firme compromiso de contar con personal altamente calificado en todos sus 
frentes. Esto ha sido posible gracias a su Política de Capacitación y Desarrollo, la 
que, entre otros factores, ha implicado invertir anualmente los recursos necesarios 
para alcanzar los objetivos de aprendizaje, a través de una amplia gama de cursos 
reconocidos por los servicios de empleo y trabajo de cada país.

Dentro de la gestión de ARAMARK otorgamos una especial importancia a 
lograr proveer las herramientas y brindar las oportunidades que ayuden a 
que nuestros trabajadores logren un desarrollo permanente dentro de la 
empresa y tengan una carrera ascendente. ARAMARK tiene una serie de 
instrumentos que permiten potenciar el talento dentro de la organización, 
logrando así captar y potenciar un modelo de talento.

13.3
Potenciando
talento.
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Estos programas de capacitación se llevan a cabo tanto en sus Centros de 
Capacitación de las ciudades principales como regionales y en los propios lugares 
de trabajo, mediante instructores internos o a través de institutos reconocidos de 
capacitación y formación. 

Las actividades de capacitación tienen la finalidad de reforzar a las personas en el 
desempeño de sus cargos en términos de conocimientos, habilidades, técnicas y 
aptitudes (competencias). 

Las actividades y programas de capacitación representan el vehículo más importante 
para el desarrollo profesional y personal de los trabajadores, lo que se traduce en un 
servicio de alta calidad y muy satisfactorio para el cliente.

En ese sentido, ARAMARK Sudamérica concibe la expansión de la empresa como 
un esfuerzo mancomunado con su público interno, el cual debe estar cohesionado 
y sensibilizado con la estrategia de negocio para otorgar la mejor experiencia de 
compra a los clientes. La compañía está consciente que esto se logra implementando 
políticas que ayuden a generar un mayor compromiso de sus empleados, 
permitiéndoles desarrollarse al interior de la organización y compatibilizar 
plenamente sus labores en la cadena con su vida personal.

En ARAMARK Chile, el total de horas de capacitación es de 215.381, desplegadas de 
la siguiente forma según género:

Aquello, nos permite aseverar que las horas de capacitación por empleado 
son de 10,93.

TOTAL TRABAJADORES ACTIVOS HR. CAP. PROMEDIO POR PERSONA

19.710 10,93

En Chile, además, el sistema de capacitación y empleo tiene por objeto 
promover el desarrollo de las competencias laborales a los trabajadores, con 
el fin de contribuir a un adecuado nivel de empleo, mejorar la productividad 
de los trabajadores y las empresas, así como la calidad de los procesos y 
productos.

Todo esto, según lo indica la Ley 19.518 del Ministerio del Trabajo y Previsión 
Social, publicada el 14 de octubre de 1997 y promulgada el 10 de septiembre 
del mismo año.
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De esta manera, los cursos dictados y su costo empresa fueron los siguientes: 

En ARAMARK Argentina, el total de horas de capacitación fue de 19.175,5 
horas, las cuales se fundamentan en el desarrollo de sus trabajadores en las 
funciones diarias que cumplen, además de cursos de especialización.
 
En ARAMARK Perú se brinda capacitación a su personal agrupado en 
operarios, administrativo, jefaturas y gerencias de área. A cada grupo se le 
brinda un promedio de 24 horas y sólo a las jefaturas y gerencias de área 30 
horas en un período de 12 meses.

El total de horas capacitadas en el 2012 es de 1.090,89 horas, desplegadas 
de la siguiente forma:
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La evaluación de desempeño en ARAMARK está basada en su Plan de 
Gestión del Talento, en ella se cuentan con tres tipos de evaluaciones, 
SAD la cual se utiliza para la evaluación de cargos operacionales donde 
son evaluadas todas las personas que se encuentran bajo la dependencia 
del Administrador de Contrato en el período de evaluación y pertenecen 
al área BISE Food y Facility. Por ejemplo: maestros de cocina, jefes de 
cocina, auxiliares, bodegueros, cajeros, aspirantes, supervisores, garzones, 
ecónomos y administrativos. No aplica a: choferes, nutricionistas, 
administradores y ecónomos encargados.

Los resultados de la evaluación SAD en el FY 2012 fue:

Además, para los cargos de staff y administrativos, se utiliza la evaluación 
SED la cual permite:13.4

Evaluación
para el desarrollo interno.

Establecer un proceso de comunicación entre la jefatura y sus 
reportes, estableciendo expectativas claras sobre las funciones 
del evaluado y lo que se espera del desempeño en su cargo.

Permite un proceso continuo de evaluación, retroalimentación, 
planeación y seguimiento que permita conducir el desempeño 
hacia niveles esperados y superiores.

Toma de decisiones respecto a la gestión de personas; planes 
de capacitación, reconocimiento, acciones de retención, plan 
de acción de mejora, entre otras. 

Contar la información necesaria para el desarrollo del proceso 
de movilidad interna. 

Los resultados de la evaluación SED durante el período FY 2012 fue de:
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ARAMARK, para sus cargos con metas anuales y que cuentan con banda (dentro de los cuales se encuentran los cargos profesionales y del gobierno corporativo), 
cuenta con su evaluación del PMP que se fundamenta a partir de sus cuatro pilares fundamentales, que guía la totalidad de las acciones de la compañía, los cuales 
son:

FORMANDO EL NEGOCIO.

Perspicacia para los Negocios requiere un profundo conocimiento 
y conciencia del negocio de ARAMARK, segmentos de industria, y 
mercado externo, y la habilidad para conceptualmente reunir patrones 
o conexiones que no están claramente relacionados. Los ejecutivos 
destacados de ARAMARK son capaces de aplicar su entendimiento a 
lo largo de un amplio rango de temas tácticos y estratégicos para así 
consistentemente identificar y seleccionar el mejor curso de acción.

Agilidad Estratégica es la habilidad de aprender rápidamente e 
influenciar un modo de pensar flexible en respuesta a dinámicas 
cambiantes, adversidad y/o cambio. Los ejecutivos destacados se 

sienten frustrados por una aceptación del statu quo y, a cambio, se motivan 
continuamente en sus equipos a aprender, generar nuevas ideas y (a veces) 
a tomar riesgos necesarios para posicionar a ARAMARK favorablemente en 
el mercado.

Coraje y Convicción es el compromiso constante a presentarse a uno 
mismo auténticamente y a actuar de una manera que sea consistente con 
las propias creencias y los Principios Guía de ARAMARK. Los ejecutivos 
destacados de ARAMARK aseguran que “toda la historia” es contada de 
una manera franca e imparcial. Ellos comparten información con franqueza 
y apropiadamente a lo largo de la organización, aunque sea difícil hacerlo.
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INSPIRANDO A OTROS.

Liderazgo Visionario inspira al equipo de un ejecutivo a encontrar desafíos 
y conseguir objetivos ambiciosos con un claro sentido de dirección y 
propósito en un ambiente en constante cambio. Los ejecutivos destacados 
de ARAMARK crean y comunican efectivamente una estrategia convincente 
alrededor de la dirección del negocio y, generalmente, generan energía y 
confianza dentro de sus equipos.

Apalancando Diferencias destaca el respeto y valor de un ejecutivo por las 
normas y costumbres de otras culturas, y las perspectivas y valores únicos 
de todas las personas. Los ejecutivos destacados de ARAMARK aceptan la 
diversidad como una ventaja competitiva en una comunidad global que 
crece y busca influir en diferentes estilos de trabajo para lograr los mejores 
resultados de negocio posibles.

Construyendo Capacidades en las personas es un compromiso a asegurar 
que las personas correctas están en los roles correctos y que los individuos 
se sienten potenciados y apoyados para alcanzar su potencial. Los ejecutivos 
destacados de ARAMARK otorgan ayuda para fomentar el aprendizaje de los 
miembros de su equipo, y asimismo juegan un rol activo en la adquisición, 
desarrollo y retención de talento para la organización general.

ENCANTANDO A CLIENTES Y CONSUMIDORES.

Captando al Cliente/Consumidor es la habilidad de enfocarse en las 
necesidades tácitas y futuras de compradores y/o clientes actuales y 
potenciales. Los ejecutivos destacados de ARAMARK reconocen que 
encantar compradores/clientes internos y externos requiere la habilidad 
de ponerse en la mente de otros y anticiparse a las necesidades desde sus 
puntos de vista. Ellos dedican tiempo a clientes, compradores, y otros en el 
mercado para comprender las necesidades subyacentes e insatisfechas a las 
que ARAMARK puede dirigirse.

Construyendo relaciones basadas en el desempeño supone construir, 
mantener y maximizar el valor de las relaciones y redes (ambas internas y 
externas) a largo plazo. Los ejecutivos destacados de ARAMARK entienden 
que las relaciones se construyen sobre el entendimiento y el encuentro 
de necesidades de negocio, terreno común, confianza mutua, mantener 
compromisos con cada uno en interacciones significativas.

Colaboración Organizacional es la habilidad de asociarse a lo largo de la 
línea de la organización y trabajar cooperativamente dentro y fuera del 
propio equipo para así atender mejor las necesidades y sobrepasar las 
expectativas de compradores y clientes finales. Los ejecutivos destacados de 
ARAMARK apoyan activamente decisiones claves y promueven un espíritu 
de trabajo en equipo para demostrar el compromiso de ONE ARAMARK.

DIRIGIENDO PARA LOGRAR RESULTADOS.

Ejecución Disciplinada es la orientación hacia un proceso-enfocado, curso 
decisivo de acción que asegurará que ARAMARK y las necesidades del cliente/
comprador se encuentren con un alto estándar de excelencia, urgencia 
y predictibilidad. Los ejecutivos destacados de ARAMARK aplican sus 
experiencias pasadas para adelantarse a los resultados.

Responsabilidad por la Excelencia es la habilidad y el confort para mantenerse 
uno mismo y a otros responsables de despejar estándares de excelencia en un 
ambiente cada vez más dinámico. Si es necesario, los ejecutivos destacados 
de ARAMARK confrontan temas de desempeño efectiva y apropiadamente, 
restricciones de recursos y otros obstáculos para encontrar objetivos elásticos.

Impacto e Influencia capturan la habilidad de un ejecutivo de persuadir, 
convencer o motivar a otros para apoyar una idea o acto de una manera 
que ayudará de manera productiva al negocio. Los ejecutivos destacados de 
ARAMARK son auténticos y muestran una confianza modesta. Ellos escuchan 
bien y son capaces de usar claves subyacentes o conocimiento de otros para 
crear una perspectiva o impresión deseada.

Los resultados de la evaluación PMP en el FY 2012, la cual se mide en una escala 
de 1 a 5 de forma ascendente fue de:



La tasa de respuestas a estas evaluaciones en el período fueron de:

Evaluación Requisito Tasa de respuesta 

PMP Cargo con Banda 67% 

SED Administrativo Operaciones o Staff 46%

SAD
Operaciones BISE Food, Minería Food-
Facility y Supply Chain

70%

Los requisitos para no ser evaluados en ARAMARK Sudamérica son:

Las buenas relaciones laborales en ARAMARK son producto de la gestión 
permanente de todos los líderes de la compañía. Aquello se refleja en el 
resultado del trabajo realizado por todas las partes involucradas, quienes 
siempre han destacado las condiciones laborales y el trato que reciben al 
interior de nuestra empresa.

No será evaluado y calificado el personal que tenga menos 
de seis meses de permanencia en la empresa a la fecha de 
término del período de evaluación que corresponda.

No será calificado aquel personal que haya permanecido 
afectado por una licencia médica por un lapso igual o superior 
al 50% del período de evaluación que haya correspondido.

El trabajador que haya sido trasladado de unidad durante 
el período sujeto a evaluación, será calificado por la nueva 
jefatura sí y sólo sí el empleado ha desempeñado el cargo 
por un lapso superior a los dos meses. Caso contrario, el 
jefe actual debe indagar desempeño con jefe anterior. Si el 
jefe anterior no estuviera en compañía, se debe recurrir a la 
jefatura superior que tenía en el antiguo cargo.

Este proceso es parte de la Gerencia de Desarrollo Organizacional, que además 
potencia la movilidad interna teniendo en consideración estas evaluaciones de 
desempeño.

De esta forma, en ARAMARK Chile, por ejemplo, el 27% de las vacantes 
laborales fue utilizada por movimientos internos, bajo la base de 203 vacantes 
disponibles en la compañía, por lo cual, 1/3 de las vacantes fueron ocupadas 
por trabajadores internos de la compañía, según su programa “Crecer Juntos”.

13.5
Relaciones
laborales.66
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ARAMARK vela por el cabal respeto a todos los derechos y garantías 
fundamentales que asisten a sus trabajadores en el marco de la relación 
de trabajo. Sin embargo, cuando nos referimos a las relaciones laborales 
de los trabajadores, estamos hablando de “prácticas laborales socialmente 
responsables que son la esencia para la justica social, la estabilidad y la paz” 
(ISO 26.000, 2010).

Todo esto, por parte de ARAMARK, en materia de políticas laborales, se realiza 
en medio del surgimiento de una sociedad que está en franca transformación, 
caracterizada por un sinnúmero de movimientos sociales emergentes, que 
van desde las manifestaciones estudiantiles hasta la defensa del patrimonio 
ecológico y la lucha por la sustentabilidad, con un eje común que es el 
descontento y las demandas ciudadanas insatisfechas, que buscan soluciones a 
problemas cada vez más complejos.

Tal como lo precisan algunos analistas, la sociedad chilena cambió 
significativamente y se trasladó desde el orden y el desarrollo económico al de 
las libertades y la igualdad (Solari, Revista Capital, 2012).

En ese sentido, el discurso actual de los jóvenes, por ejemplo, se puede 
vislumbrar en un contexto particular, en el cual las condiciones de democracia 
se internalizan, aceptando todo aquello que la política rechaza. Una democracia 
que se transforma en un rito procedimental e institucional, centrado en el 
marketing de perfiles personales, una “política del espectáculo” (Delamaza, 
2005 en Falabella, 2008, p. 5). Con ello hablamos de una crisis de la democracia 
representativa, marcada por una ciudadanía que demanda ser escuchada 
permanentemente y por una abstención en alza en los procesos eleccionarios 
(en América Latina podrían sumarse, entre varias otras cosas, la ambivalente 
adhesión a la democracia) (Mujica, 2010).

La llamada desafección ciudadana y la creciente pérdida de confianza en 
las instituciones, confirmada periódicamente a través de las más diversas 
encuestas de opinión, ha ido produciendo una despolitización de la sociedad, 
que se expresa en el descompromiso con la política y en la fragmentación de la 
ciudadanía: “La gente se aparta de la política, la ciudadanía se privatiza en su 
esfera familiar e íntima, el sistema político y la sociedad se distancian, mientras 
que el consenso y las expectativas asociadas a la política se diluyen” (Paternain, 
2001).

De acuerdo con el Informe sobre Desarrollo Humano en Chile 2012, del Programa 
de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), la población tiene cada vez más 
una opinión negativa de las instituciones y del entorno. Existe una percepción 
de un país desigual y jerarquizado. El resumen del PNUD es categórico respecto 
de los chilenos: “Satisfechos consigo mismos, pero críticos con la sociedad”.

De acuerdo con los analistas, en la actualidad, en que reina la desconfianza: 
“El desafío es no sólo reponer instituciones en las cuales confiar, sino también 
crear aquellas que sean capaces de gestionar de modo adecuado las positivas 

energías, conversaciones y demandas que portan los ciudadanos aislados” 
(Revista Capital, 2012).

Esta observación impacta de forma directa en la gestión y las relaciones 
laborales de ARAMARK. Es un imperativo para la compañía hacerse parte de 
estas tendencias y gestionar de manera actual los diversos contextos en el área 
laboral a los que se enfrenta.

Para gestionar de mejor manera la relación de ARAMARK Sudamérica con sus 
trabajadores, durante el FY 2012 se propusieron cuatro líneas de acción:

 Reuniones periódicas con planes de acción para los sindicatos.
 Negociaciones anticipadas.
 Gestión del conflicto.
 Mejorar comunicación interna.

ARAMARK Sudamérica es una compañía que reconoce la legitimidad de las 
organizaciones sindicales proactivamente. 

La promoción de estas relaciones con organizaciones sindicales nos ha permitido 
desarrollar competencias en la resolución de conflictos, las que ponemos a 
disposición de nuestros trabajadores y clientes.

En ARAMARK Sudamérica estamos comprometidos con la libertad de asociación 
y el derecho a la negociación colectiva. Nuestro compromiso es incorporar a 
todos nuestros trabajadores en el logro de nuestros objetivos.

En ARAMARK Chile, el gran número de organizaciones sindicales en el sector 
minero se debe a la cultura sindical del sector, sumado esto a la gran influencia de 
organizaciones macro sindicales como federaciones y confederaciones, actores 
relevantes en la influencia y formación de sindicatos por establecimientos 
mineros.

1)
2)
3)
4)



El 49% de los trabajadores sindicalizados en ARAMARK Chile se agrupa en 
las cinco organizaciones más representativas.

En materia de negociación colectiva que da origen a los instrumentos 
colectivos se registraron las sigu  ientes estadísticas:

Por tanto, en virtud de lo dispuesto en los Art. 19 nº 16 y 19 del capítulo III 
de los derechos y deberes constitucionales de la Constitución Política de la 
República de Chile, se asegura a todo trabajador:

NÚMERO DE PROCESOS DE NEGOCIACIÓN CON 
HUELGA EFECTIVA (**)

CANTIDAD DE DÍAS PERDIDOS

(*) De acuerdo a la legislación chilena el plazo máximo de duración es de 4 años.

2       1 (**)

 11        5

(**) Sindicato de trabajadores CDR Multiservicios Ltda. Establecimiento Fusat (5 días).

FY 2011 FY 2012

NÚMERO DE PROCESOS DE NEGOCIACIÓN 
COLECTIVA

17 16

TOTAL PROMEDIO DE VIGENCIA CONTRATOS 
COLECTIVOS (*)

3,4 3,8

El derecho a la negociación colectiva con la empresa en que laboren, 
salvo los casos en que la ley expresamente no permita negociar. 
Estableciendo a través del Código del Trabajo las modalidades de la 
negociación colectiva y los procedimientos adecuados para lograr en 
ella una solución justa y pacífica.

El derecho de sindicarse en los casos y forma que señale la ley. La 
afiliación sindical será siempre voluntaria.

En virtud de lo expresado en los numerales citados anteriormente, ninguna 
empresa, empleador o sus representantes pueden realizar actos que 
contravengan las disposiciones legales, en caso contrario se exponen a un 
procedimiento judicial de tutela laboral por vulneración de derechos, cuyas 
sanciones corresponden a multas a beneficio fiscal 150 UTM (6,2 millones 
de pesos) y la prohibición de poder celebrar contratos con órganos de la 
administración central del Estado.

Por su parte, en Argentina, la contracción económica también implicó, entre 
otras cosas, un profundo malestar social y un incremento de los conflictos 
laborales, con grandes movilizaciones hacia fines del año y convocatorias 
de los principales sindicatos como la CTA y la CGT.

No cabe duda, que este clima de agitación social, astringencia económica, 
pérdida de confianza a nivel nacional e internacional en el ejecutivo 
argentino afectó de manera interna en ARAMARK Argentina, en materia 
de clima laboral, prácticas  sindicales, compromiso de los empleados, entre 
otros indicadores.

El descontento social horadó muchas veces el liderazgo de gerentes, 
supervisores, por la actitud de los sindicatos, pero también dejó en 
evidencia la falta de talentos internos que puedan ejercer un liderazgo más 
firme, fuerte y, al mismo tiempo, empático para mejorar el clima laboral 
que, en muchas ocasiones, alcanza un equilibrio muy precario. 

Lo mismo para implantar una cultura más tolerante, ya que en los sectores 
de administración se observa una creciente resistencia a los cambios y 
nuevos procedimientos, algo que será cada vez necesario debido a la 
necesidad que existe de diferenciarse, ya que varias empresas locales del 
mismo rubro tienden a copiar o imitar. 

La sindicalización en ARAMARK Argentina es de un 85,8% lo cual es 
relevante en el propio contexto de Argentina.
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De la misma forma, ARAMARK se compromete tanto en su Código de 
Conducta de Negocio; como en su Reglamento Interno, a velar por el 
resguardo de sus trabajadores, mediante un procedimiento de denuncia 
formal en materia de vulneración de derechos.

“La empresa velará por el cabal respeto a todos los Derechos y Garantías 
Fundamentales que asisten a sus trabajadores en el marco de la relación 
de trabajo.

Cualquier infracción a estos deberá ser denunciada, dándose curso a un 
procedimiento objetivo de investigación que en este capítulo se indicará, 
sancionando aquellas conductas lesivas y vulneradoras que se encuentren 
debidamente acreditadas” (Reglamento Interno ARAMARK, 2012).  

Actualmente, existe una tendencia de organizaciones sindicales a 
“judicializar” temas, demandando al cliente también. (Presentación Gerente 
RRHH Minería. 2012)

Los tribunales resuelven las controversias mediante dos procedimientos 
conocidos, uno que se resuelve en instancia única (monitoreo) o en un plazo 
de hasta 90 días (ordinario).

La Dirección del Trabajo (dependiente del Ministerio del Trabajo) revisa la 
aplicación de las normas y multa a las empresas por la sola decisión del 
fiscalizador. Cabe señalar que en diciembre 2011, la Dirección del Trabajo 
incrementó el valor de las multas a través del aumento de la gravedad de la 
tipicidad de la infracción.

Con ello, respecto de acciones judiciales en contra de la compañía, 
por conductas que amenacen, lesionen o conculquen las garantías 
fundamentales consagradas en la Constitución Política, los Tratados 
Internaciones y la ley. 

Durante el período FY 2012, es posible advertir sólo dos casos judicializados 
en virtud del procedimiento de tutela laboral anteriormente descrito; uno 
de los cuales no prosperó y el segundo caso, fue desestimado por tribunales 
de primera (Tribunal Laboral) y segunda instancia (Corte de Apelaciones).



INCIDENTE MATERIA DENUNCIADA MEDIDAS

Denuncia de discriminación por orientación sexual 
en proceso de reclutamiento y selección de personal.

Se produce en una etapa precontractual, vale decir, no 
existía vínculo laboral con el denunciante.
Dentro del marco de un proceso de reclutamiento y 
selección en la ciudad de Los Andes, un postulante, en 
la etapa de preselección adujo ser rechazado por su 
orientación sexual, por cuanto se trataba de una persona 
homosexual. Los hechos acontecidos según el denunciante, 
ocurrieron en junio 2012, fecha en la cual se entabló una 
denuncia por discriminación en procedimiento de tutela a 
fines del mes de agosto de 2012.

Tras el examen de admisibilidad procesal que todo tribunal 
de la república efectúa a las demandas ingresadas, 
el escrito, fue objetado en virtud de lo señalado en el 
Artículo 490 del Código del Trabajo.
Dado que expirado el plazo, el denunciante no aportó 
los antecedentes suficientes, ni tampoco esclareció las 
presuntas vulneraciones, el tribunal decretó tener por no 
presentada la demanda para todos los efectos legales. De 
esta forma, la causa fue archivada en forma definitiva. 
Cabe señalar, que la empresa ni siquiera fue notificada, 
ya que como se vuelve a reiterar, no se dio curso a la 
demanda.

INCIDENTE MATERIA DENUNCIADA MEDIDAS

Denuncia de discriminación en contra de dirigente 
sindical, al no permitir el ingreso a faena Collahuasi.

El dirigente sindical, Ricardo Arellano Mamani, interpuso 
una denuncia en la Inspección del Trabajo de Iquique en 
contra de ARAMARK y la empresa mandante Collahuasi, 
por vulneración de derechos fundamentales al prohibírsele 
el ingreso a la instalación, toda vez que las funciones 
sindicales las puede ejecutar afuera de la faena.

Se desarrolla el proceso judicial, fallando el tribunal 
a favor de la empresa, dictaminando que no existió 
vulneración de derechos ni conductas atentatorias contra 
la no discriminación.
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Finalmente, cabe consignar que la empresa incorporó en su Reglamento Interno de Orden, Higiene y Seguridad, procedimientos y sanciones para el caso de denuncias 
en materias tales como: acoso sexual, igualdad de remuneraciones entre hombres y mujeres, acoso laboral (mobbing), además de integrar estas materias dentro de las 
capacitaciones formales para aquellos colaboradores que tienen gente a cargo.

GESTIÓN DE CAUSAS CERRADAS ARAMARK CHILE

La gestión de causas cerradas muestra que de un total de 28 demandas, se ha obtenido un 83% de efectividad respecto de los montos demandados.
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La creación de puestos de trabajo, así como los salarios y otras 
compensaciones que se pagan por el trabajo realizado, se encuentran 
entre las contribuciones sociales y económicas más importantes de una 
organización (ISO 26.000, 2010).

ARAMARK durante su gestión del FY 2012, implementó el proyecto de 
Variable Payments, el cual consistía en generar eficiencia en el pago de los 
haberes variables, esto a través de un sistema de gestión llamado Turnext 
la cual se trató de una herramienta que permitió ingresar haberes variables 
en nóminas de pago, con un sistema de aprobación, capaz de arrojar 
información histórica y accesible.

La inversión en este sistema permitió mejorar los sistemas de pago al 
personal, disminuir los niveles de eventual descrédito laboral, ofrecer mayor 
satisfacción al empleado y, además, imputar correctamente los gastos, todo 
lo cual incide en elevar las tasas de retención, bajar las de rotación, mejorar el 
clima laboral con los sindicatos y, entre otras cosas, abrir un círculo virtuoso 
y reducir los riesgos del cliente, porque permite comportarse como un 
verdadero socio estratégico. Anteriormente, “teníamos un margen de error 
bastante alto que impactaba directamente en la acreditación laboral, en la 
medida en que pagas mal, te impactan en los días calle (DSO)” (Gerente de 
Personas y Relaciones Laborales ARAMARK Chile).

Si entendemos que la remuneración es una de las contribuciones económicas 
más importantes para los trabajadores, ARAMARK Sudamérica respeta la 
legislación vigente en materia de salarios y aumenta su nivel en el pago 
de remuneraciones mínimo, de esta forma, se establecen los siguientes 
criterios de pago sueldo mínimo.

País Salario Mínimo País Salario Mínimo ARAMARK

Chile 406,34 406,34

Argentina 568,09 610,64

Perú 288,79 289.02

Conversión en Dólares al 30 de Septiembre 2012

Para valorar el esfuerzo y la contribución que los trabajadores hacen al 
crecimiento de la empresa, ARAMARK Sudamérica ha establecido una serie 
de beneficios laborales que implican ciertos criterios.

Estos beneficios abarcan distintas dimensiones con el objetivo de premiar 
el desempeño y generar incentivos para que los equipos de trabajo sigan 
progresando y, a la vez, se provean condiciones para compatibilizar mejor 
la vida personal y laboral de los empleados.

ARAMARK Sudamérica cuenta con equipos preocupados por el bienestar 
de sus trabajadores, además de contar con un Fondo de Bienestar, el cual se 
efectúa a través de descuentos autorizados por el trabajador por convenios 
suscritos a través del Departamento de Servicios al Personal (Bienestar).

13.5.213.5.1
Beneficios
Sociales y laborales.

Remuneraciones
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ARAMARK Chile gestionó a través de su Servicio de Bienestar para sus 
trabajadores un fondo de 822.941.888, durante el FY 2012 a partir de los 
siguientes beneficios para todos los afiliados:

Respecto de los trabajadores con convenio, en ARAMARK Chile, se tienen 
los siguientes beneficios:

Por su lado, la Caja de Compensación Los Andes, a la cual están asociados 
todos nuestros trabajadores de ARAMARK Chile, contiene los siguientes 
beneficios distribuidos según su nivel de utilización:

Bono nacimiento.

Bono matrimonio. 

Bono defunción carga.
 
Bono defunción cónyuge.
 
Defunción padre-madre.

En ARAMARK Argentina, los beneficios para los trabajadores fuera de 
convenio se desglosan de la siguiente manera:

BENEFICIOS PARA EMPLEADOS FUERA DE CONVENIO

BENEFICIO OBSERVACIÓN

COMEDOR Almuerzo en planta

COBERTUR MÉDICA PREPAGA
Cobertura médica prepaga Galeno, con 
diferentes planes de acuerdo al cargo

VIERNES FLEXIBLE
Otorgado al personal de la oficina central, 
una vez cada 15 días, el 50% del personal 
puede tomarlo a partir del mediodía

CONVENIOS DE DESCUENTOS BGH, Megatlon

ESTACIONAMIENTO Gerentes

BONO Coordinadores, mandos medios y gerencia

CLASES DE INGLÉS De acuerdo a la necesidad del área

SEGURO DE VIDA Trabajadores vigentes en la empresa
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Para los empleados que están dentro de convenio, en ARAMARK Argentina, existen 
los siguientes beneficios:

BENEFICIOS PARA EMPLEADOS DENTRO DE CONVENIO

BENEFICIO OBSERVACIÓN

COMEDOR Almuerzo en planta

DESCUENTOS EN HOTELES, CAMPINGS, 
CENTROS RECREATIVOS

Beneficio según sindicato

PRÉSTAMOS Se evalúa individualmente

SEGURO DE VIDA
Trabajadores vigentes en la 
empresa

El Área de Comunicaciones Internas de ARAMARK Sudamérica, durante el 
FY 2012 estuvo centrada en diseñar, gestionar y ejecutar la estrategia de 
comunicaciones internas que permita el flujo de información de manera 
transparente, oportuna e integradora entre y para los trabajadores de 
ARAMARK y que, a su vez, estos conozcan, internalicen e incorporen a su 
gestión, los conceptos esenciales de la estrategia de la compañía.

Una de sus funciones es mantener informados a todos los trabajadores de 
la compañía respecto de:

13.6
Comunicaciones
Internas.

Políticas de la compañía.

Procedimientos y procesos de gestión interna de todas 
las áreas.

Estructuras organizacionales.

Cambios organizacionales.

Estrategia de la compañía.

En ARAMARK Perú, los beneficios para los trabajadores de acuerdo a la 
legislación vigente son:

Pago de asignación de familiar.

Dos gratificaciones al año, que equivale a un sueldo.

Un sueldo al año por concepto de CTS.

30 días de vacaciones al año.
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Para ello, los tiempos de comunicación de preaviso determinado se 
gestionan, sobre la base de: 

MEDIOS CORPORATIVOS OFICIALES DE COMUNICACIÓN INTERNA.

El cambio organizacional debe ser validado por el 
Vicepresidente de Recursos Humanos y Asuntos 
Corporativos (dependiendo de la responsabilidad 
ejercida por el cargo).

Área solicitante del cambio pide a Comunicaciones 
Internas la redacción del comunicado.

Comunicaciones Internas redacta, valida y emite la 
comunicación solicitada.

Plazo máximo para comunicar cambios en la 
organización: durante la misma semana en la que éste 
se produjo.

La Vicepresidencia de Recursos Humanos y Asuntos Corporativos mantiene 
medios oficiales que permiten el flujo de la información de manera oportuna 
y pertinente, los cuales son evaluados periódicamente por sus usuarios. 

Los medios oficiales son los siguientes:

Intranet Corporativa: medio de actualización diaria que busca agilizar la 
comunicación, integrando en un sólo lugar la información corporativa 
y los recursos necesarios para la gestión de los trabajadores. Su 
administración central se encuentra en la Vicepresidencia de Recursos 
Humanos y Asuntos Corporativos, a través de Comunicaciones Internas, 
sin embargo, la publicación de archivos, documentos y datos puntuales 
son de responsabilidad de cada área, en cuanto a su actualización como 
su contenido. Está dirigida a todos los trabajadores, aunque cada usuario 
tendrá acceso a la información que le corresponda según su cargo y 
funciones.

Correo electrónico: es el medio que permite entregar información dirigida y 
personalizada de comunicados oficiales, formales y utilitarios en el tiempo 
y forma que sea convenido entre el área solicitante y Comunicaciones 
Internas.

Revista Corporativa: medio dirigido a todos los trabajadores. Sus 
contenidos serán definidos por la Gerencia de Capacitación y Desarrollo 
Organizacional, la cual vela por la representatividad igualitaria de cada una 
de las áreas que conforman nuestra compañía. La producción, redacción, 
edición periodística y diseño estarán a cargo de Comunicaciones Internas 
y la edición general del Vicepresidente de Recursos Humanos y Asuntos 
Corporativos. Cada edición se publica trimestralmente y se imprime en la 
razón de una revista cada dos trabajadores.

ARAMARK Noticias: medio audiovisual en forma de noticiero informativo 
de edición mensual, disponible en la Intranet Corporativa e Internet. Su 
objetivo es informar a todos los trabajadores sobre los acontecimientos de 
la empresa, con el fin de alinear y comprometer según la estrategia de la 
compañía. 



Eventos Corporativos: se realizan dependiendo de las necesidades de la compañía, definiendo, según estrategia, los contenidos y audiencias de cada ocasión.
De esta forma, durante el FY 2012, se realizaron:
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De esta manera, ARAMARK además comunica sus diversos cambios 
internos, los cuales se ven reflejados en:
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Reconocimiento a Nuestros Trabajadores
ARAMARK, año tras año, a través del compromiso de nuestros trabajadores, 
genera un sistema de reconocimiento por los años de trayectoria, el cual 
tiene el objetivo de fomentar el compromiso de nuestros trabajadores y 
reconocer los años de servicio con la empresa.



13.7
Salud y Seguridad
de Nuestros Trabajadores. MODELO DE GESTIÓN HSEC

Para ARAMARK el cuidado y la seguridad de sus trabajadores constituyen 
una prioridad. Esta preocupación se tradujo en una serie de acciones 
preventivas desarrolladas a lo largo de 2012, que contribuyeron a una 
mejora sustancial de los indicadores de riesgo. 

La estrategia de ARAMARK en materia de Seguridad, Salud, Medio 
Ambiente y Calidad (HSEC) es desarrollar y promover una cultura operativa 
de “Cero Daño”:

“Cero Daño” a los trabajadores de nuestra operación.

“Cero Daño” a los usuarios de nuestros servicios.

“Cero Daño” a las instalaciones de nuestro cliente.

“Cero Daño” al medio ambiente.

80

ARAMARK, cuenta con una Política en Seguridad, Calidad y Medioambiente. 
Aquella, en materia de cuidado y seguridad de nuestros trabajadores 
explicita que hay un compromiso sostenido en cada una de estas materias.
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El Modelo de Gestión de seguridad y salud ocupacional está basado en la 
Norma OHSAS 18001.

SISTEMA DE GESTIÓN DEL RIESGO: 

PROGRAMA STOP – DUPONT
Es un programa de Seguridad en el Trabajo que mediante la Observación 
Preventiva controla los riesgos de incidentes laborales.



Es un programa no punitivo.

Se centra en las personas mientras realizan su trabajo.

Aplica un procedimiento de observación coherente y 
cercano.

Mejora los canales de comunicación y cooperación y 
promueve un trabajo seguro.

Reduce las lesiones e incidentes al plantear una visión 
de seguridad participativa y activa.

CICLO DE OBSERVACIÓN STOP

Planificar las observaciones
a. Ciclo de observaciones: Se define el número de 
observaciones por periodo que deberá realizar cada 
trabajador en los distintos niveles de la organización. 
Partiendo por la Presidencia de la compañía.

b. Mapa de riesgo: Antes de realizar la observación 
se debe conocer el mapa de riesgo específico de la 
operación a visitar.

El proceso de la observación
a. La Tarjeta STOP: Cada observación de conducta 
se registra de acuerdo a las categorías del mapa 
de riesgo: Reacción de las personas, Equipos de 
protección personal, Seguridad laboral, Seguridad 
alimentaria, Posiciones y Posturas, Seguridad 
Ambiental, Procedimientos y Estándares.

Proceso de Ingreso de Datos
a. Software STOP Data Pro: El Observador debe 
registrar en el sistema sus observaciones realizadas.

b. Sistema de reporte: El software genera gráficas 
comparativas y monitorea el cumplimiento individual 
de los ciclos de observación.

Análisis de los reportes
a. Periodicidad: Mensualmente el gerente del contrato se reúne con 
sus reportes directos y el comité paritario a analizar la información de 
observación.

b. Plan de Acción: A partir del análisis se construye un plan de acción 
por categoría que tiene una fecha de ejecución, un líder responsable y 
un indicador de éxito.

Algunos indicadores:
ARAMARK Perú, durante el periodo tiene tasas de días perdidos por 
incidentes laborales que corresponde a:

CARACTERÍSTICAS Y BENEFICIOS DE STOP

82
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Por su lado, en ARAMARK Argentina, se ha medido el tipo de enfermedad por accidente laboral, datos que se muestran en la siguiente tabla:

En Chile, los datos de accidentabilidad por línea de Negocio se establecen según los siguientes cuadros:

EMPRESA Tasa Accidentabilidad Tasa Siniestralidad Accidentes con Días Perdidos N° Accidentes Fatales o 
Graves

CENTRAPAL 0,86 5 13 0

CDR ARAMARK LTDA. 4,36 53 3221 0

ARAMARK SERV.MINEROS Y REMOTOS LTDA. 0,26 22 1451 0

CDR ARAMARK MULTISERVICIOS LTDA. 4,83 57,83 3867 0

Como cuidado de sus trabajadores, ARAMARK Chile, establece un plan de inducción el cual se basa en:

Objetivos Contenidos

Prevención de Riesgos: 
Comprender y Conocer Los Procedimientos De Prevención De 
Riesgos.

-Propósito y compromiso con la prevención de riesgos. 
-Diferencias entre incidente, accidente y enfermedad profesional. 
-Exigencias de la ley N°16744 y cuadros asociados cubiertos y no por la ley. 
-Los accidentes y formas de prevenirlos.

Inducción Calidad Integral:
Comprender y conocer los conceptos, definiciones y procedimientos 
relacionados a la calidad e higiene de los alimentos.
 

-Definiciones importantes en la higiene y calidad de los alimentos.
-Manipuladores de alimentos y la higiene personal.
-Procedimientos de limpieza y Sanitización. 
-Etapas y aspectos importantes en la elaboración de platos preparados y sus controles de calidad, 
desde la recepción de alimentos hasta la entrega del servicio. 



PROVEEDORES
Capítulo 14
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ARAMARK considera que sus prácticas en materia de Sostenibilidad, son la 
fuente para la replicabilidad en su cadena de valor, de esta forma:

“Una organización puede influir sobre otras organizaciones, a través de sus 
decisiones sobre adquisiciones y compras. Mediante su liderazgo y tutoría 
a lo largo de la cadena de valor, puede promover la adopción y el apoyo de 
los principios y las prácticas de responsabilidad social” (ISO 26000. 2010) 

Las relaciones ARAMARK y sus proveedores están basadas en la confianza 
y transparencia y son relaciones bidireccionales. Nuestros proveedores 
son aliados importantes y deben estar alineados con las políticas de RSE y 
sostenibilidad de nuestra empresa. 

De esta forma, ARAMARK cuenta con un “Reglamento de Proveedores”, el 
cual vela por: 

Estas evaluaciones se basan en 3 criterios:

Proceso Compra 
Licitación y Contratación Directa
Precios, Facturación y Pago por la adquisición de Productos
Entrega, Almacenamiento, Transporte y Distribución de 
Productos.
Calidad de los Productos, envases  y etiquetado; Inspección.
Devolución de Productos
Daños a Terceros
Seguros
Prohibición de tratativas ilícitas
Propiedad Intelectual e Industria
Confidencialidad

Cada año, ejecutivos de ARAMARK Sudamérica recorren diversos mercados 
del mundo buscando los mejores productos, al mejor precio y con el 
respaldo de fabricantes de confianza. 

Además del precio, la estrategia de aprovisionamiento de ARAMARK 
considera una  evaluación de proveedores que persigue conseguir mejoras 
en la gestión con ellos a través de la aplicación de acciones correctivas 
derivadas de la misma.

14.1
Perfil
de Nuestros Proveedores.

Evaluación técnica del proveedor
Evaluación del nivel de servicio
Cumplimiento en la entrega de precios

Estas evaluaciones cuentan con la guía establecida por el SERNAC 
en el “Reglamento Sanitario de los Alimentos D.S. N° 977, 2000”

DE LA EVALUACIÓN TÉCNICA:

Establece y regula los pasos necesarios para la evaluación de los 
proveedores Food a través de auditorías o solicitud de antecedentes 
que acrediten que cumplen con los estándares ARAMARK 
Sudamérica.

Todos los proveedores Food son evaluados al menos cada dos años 
y son  clasificados en Categorías según su criticidad.

Categoría GMP HACCP
ISO 
9001

OSHAS 
18,000

Auditoria
ARAMARK

Programa 
Medio 
Ambiente

A X X O O NA O

B X O O O X O

C O NA NA NA X NA

X: Exigible
O: Deseable
NA: No Aplica

CATEGORIZACIÓN DE NUESTROS PROVEEDORES

Los Sub grupos de alimentos están clasificados según su criticidad: 

A: Subgrupo de riesgo. 
B: Subgrupo de riesgo medio. 
C: Subgrupos de bajo riesgo.
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En ese sentido, también se puede visualizar, que las compras de Materia 
Prima en ARAMARK Chile, durante el FY 2012, aumentaron en el último 
trimestre según cuadro adjunto:

AUDITORIAS ARAMARK.

Las auditorías ARAMARK pueden ser ejecutadas con un tercero o 
internas. Lo anterior se basa en el tamaño del proveedor. Definición 
de proveedores, según CORFO en:

Pequeños; Medianos; Grandes.

Además ARAMARK Sudamérica para incorporar a un nuevo 
proveedor debe cumplir con ciertos estándares en calidad, precios 
y producción.

14.2
Sistema de Compras y Reglamento de Proveedores
ARAMARK Sudamérica

Cuando se tienen los proveedores, el procedimiento de compra en la 
compañía se establece según el siguiente proceso:

Nuestros Principales Proveedores de Materia Prima Food y Non Food son:

AGROSUPER 
COMERCIALIZADORA 
DE ALIMENTOS LTDA. NESTLE CHILE S.A.

MARFRIG CHILE S.A. PROVERDE S.A.
EMBOTELLADORA 
COCA COLA 
POLAR S.A.

PRODEA S.A.
COMERCIAL 
SANTA ELENA S.A.

BREDENMASTER 
CHILE S.A.

AGRICOLA FRUTOS 
DEL MAIPO LIMITADA

REQUERIMIEN TO U
ORDENES DE PEDIDO

ORDEN DE COMPRA

RECEPCIÓN DE PEDIDO

ORDEN DE COMPRA

SI FOOD

SI NON
FOOD
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Respecto de los tipos de Materia Prima que en ARAMARK se utilizan para 
la elaboración de sus recetas, nos encontramos principalmente que la carne 
es uno de los insumos con mayor costo para la compañía y ocupa el mayor 
lugar dentro de las categorías de productos comprados por materia Prima.

Además ARAMARK Chile y Argentina cuentan con un Centro de Distribución 
(CDA), el cual se basa en un proceso logístico donde, los pedidos de 
los casinos indican sus requerimientos de Food, productos químicos, 
implementos de aseo, productos descartables al Centro de Distribución a 
través de nuestro sistema “Brand Full Web”. En éste, los casinos indican 
sus requerimientos, el cual genera pedidos tanto para el CDA como para los 
Proveedores Directos.  Todos los requerimientos deben ser enviados con 96 
horas de anticipación al despacho.

Los contratos de Facility indican sus requerimientos a través de nuestro 
programa “Clean Soft” al Centro de Distribución ARAMARK.

Los requerimientos de las unidades de negocios (pedidos) son gestionados 
con proveedores directos o en el Centro de Distribución según corresponda.

La verificación de las materias primas alimentarias en el Centro de 
Distribución se realiza en el control recepción de cada área, con diversos 
controles de:

EMBOTELLADORA 
ANDINA S.A.

EMBOTELLADORA 
IQUIQUE S.A.

ALIMENTOS 
DAILY FRESH S.A.

UNILEVER CHILE S.A.

MACRO FOOD S.A.

GENOVA SERVICIOS 
GASTRONOMICOS S.A.

ARIZTIA 
COMERCIAL LTDA.

PROLOGISTICA SPA

AGRICOLA 
INDUSTRIAL LO 
VALLEDOR

EMILIO SARAY Y 
CIA. LTDA.

PLASTICOS 
BIO BIO LIMITADA

CHAMPION S.A.

EMPRESAS 
TUCAPEL S A

SCA CHILE S.A.

BAT CHILE S.A.

FREZ CORDOVA 
LUIS FERNANDO

SOCIEDAD DE 
INVERSIONES 
WB S.A.

CIA.AGRIC.LECHERA 
QUILLAYES DE 
PETEROA

COCA COLA 
EMBONOR S.A.

EVERCRISP SNACK 
PRODUCTOS 
DE CHILE

PROCESADORA DE 
ALIMENTOS S.A.

RONALD DROGUET 
SERVICIOS Y 
EMPAQUES E.I.R.L.

AGRIC YCOM CARO 
HNOS LTDA

DESARROLLO 
OCEANICO CHILE 
LTDA

CONSORCIO 
INDUSTRIAL DE 
ALIMENTOS S.A.

EMPRESAS 
CAROZZI S.A.

DOLE CHILE S.A.

ECOLAB S.A.

Congelados y Refrigerados
Frutas y Verduras
Abarrotes



88

Los productos son almacenados en el Centro de Distribución hasta su 
despacho. La reposición del stock de materias primas se realiza según 
planificación establecida.

La distribución de alimentos se realiza en camiones de terceros con 
Resolución Sanitaria y Certificados de Sanitización al día, según planificación 
en base a lugar geográfico, días de recepción y necesidades específicas del 
centro de negocio.

Las mediciones del CDA, se realizan a través de su estadística mensual.

Índice proceso Herramienta de 
medición % Cumplimiento mínimo

Nivel de Servicio Contact 
Center otros casinos

Estadística 
mensual

85%

14.3
Sistema de 
Reclamos.

Ahora bien, la compañía en su constante preocupación por entregar un servicio 
óptimo evalúa a sus proveedores en materia de calidad, asegurándose que los 
productos se entreguen en condiciones según su estándar. Tarea designada al  
Área de Calidad para que sean investigados con la finalidad de prevenir su uso o 
entrega no intencional. Con ello, se entregan recomendaciones técnicas objetivas 
al Jefe de Logística para el manejo y disposición de productos sub estándar. 

La metodología de investigación de productos sub estándar detectados al interior 
del Centro de Distribución ARAMARK, que no tengan opción de ser recuperados 
deben ser informados para la investigación realizada por el Coordinador de 
Calidad asignado. No pretende determinar las causales de una condición sub 
estándar sino definir posibles soluciones a la situación. 

Si bien los productos vencidos se encuentran claramente en una condición sub 
estándar, para efectos de este procedimiento no se considerarán. Es decir, no 
deben ser informados al Coordinador de Calidad, ya que su condición de no 
aptos para el consumo hace improcedente realizar una investigación técnica al 
respecto. Es responsabilidad del Jefe Logística definir su disposición final.

El término “Producto Sub estándar” se aplicará a aquellos productos próximos a 
vencer y/o que no cumplan con uno o más requisitos del Reglamento Sanitario 
de los alimentos vigente. Los típicos casos de alimentos que se consideran en 
esta condición son:

Productos próximos a vencer, es decir, productos que, 
al momento de ser pesquisados tengan una vida útil 
remanente de 10 días o menos y de 20 días o menos en 
el caso de carnes al vacío.

Productos mal rotulados o con rotulación incompleta.

Productos con resultados microbiológicos fuera de 
estándar.

Productos con alteraciones organolépticas evidentes 
(sabor, color, aroma, textura y apariencia).

Productos con envases dañados.

Productos perecibles que ingresen a la empresa como 
“Devoluciones” de casinos.

Reclamos o No Conformidades reiteradas de productos 
envasados.

Durante el FY 2012, no se produjeron eventos de investigación por productos 
sub estándar.

Ahora bien, ARAMARK también se preocupa por establecer una 
metodología estandarizada para el adecuado proceder frente a un incidente 
alimentario y no alimentario, que cause un reclamo de calidad del cliente 
interno. Atender oportunamente los reclamos de los clientes determinando 
las acciones correctivas y preventivas a efectuar.
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ARAMARK Sudamérica,  cuenta con el Desarrollo de Proveedores y Compras 
Locales, el cual se sustenta bajo su política de Responsabilidad Social que 
ARAMARK ha implementado a partir del año 2006, con el objeto de ser 
reconocidos como una empresa Socialmente Responsable, participando en 
el desarrollo económico local, respetando las costumbres, valores y culturas 
de los lugares donde opera. 

A través de esta acción, se busca fortalecer las relaciones con proveedores 
locales que no cuentan con el músculo operativo y financiero necesario, pero 
que sí contribuyen al crecimiento del negocio y a la generación de valor a 
lo largo de la cadena de suministro. En este sentido, se puede describir a 
partir de la necesidad de construir alianzas estratégicas con los clientes y 
proveedores locales, y/o desde la Responsabilidad Social Empresarial que 
ejerce ARAMARK con todos los actores con los que interactúa.

En consecuencia, los dos ámbitos descritos se basan en la confianza, la 
colaboración y la co - responsabilidad, contribuyendo a que la relación 
Proveedor – Cliente – Proveedor sea exitosa.

De esta forma, ARAMARK busca  aportar al mejoramiento de la calidad 
de vida de las comunidades, por medio de la generación de estrategia  de 
compras  y mejora de calidad de los principales productos agrícolas de 
la zona; consolidando y ampliando las oportunidades de negocio entre 
ARAMARK y PYMES Locales para el suministro de productos hortofrutícolas 
a los casinos de nuestros clientes. Con ello, acompañar a los proveedores en 
la implementación de planes de mejora a corto, mediano y largo plazo para 
lograr los estándares requeridos por ARAMARK y sus clientes.

La relación con los proveedores se fundamenta en la transparencia, la 
cooperación, la solidaridad y la responsabilidad social empresarial, para 
crear valor compartido junto a las PYMES, como proveedores socialmente 
responsables.

El Modelo se basa en:

14.4
Desarrollo de Proveedores
y Compras Locales.



ARAMARK Chile, tiene su piloto en la zona de Pica y Matilla, donde se ha desarrollado el plan de desarrollo para los productores y durante el período se ha 
posibilitado la compra de Productos para nuestros casinos:

ARAMARK Chile compra el 83% de la producción de estos agricultores de Pica. 
Esto representa el 6% de la compra hortofrutícola de nuestro contrato en la 
zona. Existe el flujo y la estacionalidad de productos diferenciados por naranjas, 
tangelos, limones y tomates.

Por su lado, ARAMARK Argentina en su plan de desarrollo de proveedores ha 
realizado emprendimientos en la localidad de San Juan con:

Buffet el Minero (Tudcum) – Viandas a mineros 

El Molino Iglesiano (Las Flores) - Catering 

Hotel Pismanta (Pismanta) – Hotelería 

Manos Laboriosas (Tudcum) - Indumentaria 

Montana (Rodeo) - Restaurante 

Nikko y Pascual – Restaurante 

Panadería Tudcum – Arlington 

Sabor a Mí (Tudcum) – Viandas para Veladero 

Valle de Tudcum (Tudcum) – Hortalizas procesadas 

Viandas Tudcum (Tudcum) - Viandas 

Resumen de Gestión – San Juan Año 2011 Año 2012 

Cantidad de visitas anuales 25 75

Cantidad de horas de asesoría in situ sobre 
seguridad alimentaria

100 300

Cantidad de Emprendimientos Asesorados 8 10

Además ha desarrollado planes en la localidad de Santa Cruz, donde apoya 
los emprendimientos de:

GOBERNADOR GREGORES 

Asociación pequeños productores de 
Gobernador Gregores 

Casa Shiré – Catering 11 

Casa Suyai – Catering 11 

Dulces Konkashken – Dulces regionales 2
 
Panadería San Cayetano – Catering 2 

90
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SAN JULIÁN 

La Juliana – Catering 

Carne de Guanaco – Carnes y conservas
 
Casa de la Mujer Puerto San Julián – Indumentaria 

CALETA OLIVIA 

Patagonia Textil 2012 

Resumen de Gestión – Santa Cruz Año 2011 Año 2012 

Cantidad de visitas anuales 15 23 

Cantidad de horas de asesoría in situ 
aproximadas 30 46 

Cantidad de emprendimientos beneficiados 14 14

PERITO MORENO 

Creaciones Ilse – Indumentaria
 
Panadería Santa Cruz – Catering 

Proyecto Hortalizas Procesadas 

Salón Iturrióz – Restaurante
 
Unidad de Gestión Social de lechería 
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CLIENTES
Capítulo 15
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Para ARAMARK, sus clientes y consumidores son parte fundamental de 
su negocio, con ello, hoy tienen a su disposición una vasta variedad de 
productos y servicios, circunstancia que los ha vuelto más sofisticados en sus 
decisiones de compra y más exigentes en cuanto a la calidad, procedencia 
y métodos de elaboración.

En relación a esto, ARAMARK entiende que:

“la responsabilidad incluye proporcionar educación e información precisa, 
utilizando información justa, transparente y útil de marketing y de 
procesos de contratación, promoviendo el consumo sostenible y el diseño 
de productos y servicios que proporcionen acceso a todos y satisfagan 
las necesidades de los más vulnerables y desfavorecidos, cuando sea 
necesario”(ISO 26000. 2010).

ARAMARK busca agregar valor a sus clientes, convirtiéndonos en aliados 
estratégicos para su negocio.

Para satisfacer este objetivo, la compañía mantiene contacto con ellos a 
través de diversas instancias, como reuniones, conferencias, etc. Escuchando 
sus inquietudes y al mismo tiempo proponiendo nuevas estrategias que nos 
permitan superar a diario nuestras propias metas. 

Frente a esto, y para ser coherente con el foco de la responsabilidad, durante 
el FY 2012 se trabajó en base al modelo ONE ARAMARK  en concordancia 
con nuestro segundo pilar estratégico  “ser el socio más valorado”, en 
ese sentido, se incorporó el programa Partnership Value Index (PVI), 
una herramienta que permite predecir el éxito o fracaso de una iniciativa 
comercial y medir en qué grado ARAMARK es valorado por el cliente. 
“Además, este instrumento ofrece antecedentes sobre las posibilidades de 
éxito en retenerlos o en lograr crecimiento en conjunto con ellos” (Gerente 
de Marketing, ARAMARK Chile. 2012)

“Para conocer a cabalidad la situación de los clientes y la aplicación de esta 
herramienta, se hizo un estudio de cuáles eran los 12 criterios, factores o 
indicadores más relevantes, para que luego se implementaran en la medición 
del PVI” (Gerente Planificación y Control de Gestión, ARAMARK Sudamérica) 
Se trata de un termómetro, que indica la disposición del cliente al considerar a 
ARAMARK como su socio más valorado, para crecer y retener. 

Cabe destacar que el PVI nace en Filadelfia como un subproducto de las 
iniciativas a nivel global de Jump Start y Fast Forward que incluía 10 iniciativas 
claves, una de las cuales es PVI, considerado, por muchos, como el instrumento 
más importante que se puso en operación en 2012. Así se transmitió y se 
comunicó desde la casa matriz de ARAMARK al resto del mundo.

¿Cómo mide?

A través de un análisis estadístico conocido como Ecuaciones Estructurales 
y Regresiones.

150 Indicadores a lo largo de todo ARAMARK

12 Criterios, que deben cumplir con ser:
  • Intuitivos 
 • Accionables 
  • Escalables 
  • Estratégicos

Un único índice: 0 a 100 x Cuenta



En ese sentido, el PVI tiene beneficios para nuestros clientes, los cuales se 
traducen en: 

Comisiones por intermediación y comisiones por referencias: 
Se prohíbe el pago de comisiones por intermediación o 
referencias.

Protección y uso de los activos de la compañía: Los 
empleados deben respetar la propiedad de ARAMARK.

Obsequios y actividades de entretenimiento: El costo y la 
naturaleza de los obsequios y actividades de entretenimiento 
a clientes, deberán planificarse e implementarse de manera 
que apropiada y razonablemente fomenten las actividades 
de negocios de ARAMARK.

Contribuciones políticas: Toda contribución o gasto político 
hecho por ARAMARK o a su nombre deberá cumplir con las 
pautas establecidas en la Política de Conducta de Negocios.

Privacidad: Es política de ARAMARK proteger la información 
personal tanto médica, financiera, o de consumo, así como 
toda la información delicada que ARAMARK obtenga o 
mantenga sobre sus empleados o clientes.

Oportunidades corporativas: Se prohíbe a los directores y 
ejecutivos sacar provecho personal de las oportunidades 
que se descubran a través del uso de bienes, la información 
o los cargos de la compañía sin la aprobación del Comité 
de Auditoría y Prácticas Corporativas de la junta directiva 
de ARAMARK.

Medio ambiente, salud y seguridad: Es política de 
ARAMARK cumplir con las leyes aplicables de protección 
del medio ambiente, salud y seguridad de todos los países 
en los que ARAMARK hace negocios.

Violencia en el trabajo: Es política de ARAMARK fomentar 
un ambiente de trabajo seguro para sus empleados.

• Asegurar que se escuche la voz del cliente.

• Alinear nuestras acciones de creación de valor con las de  
    nuestros clientes.

• Permitir asociaciones más proactivas con ideas que         
    predicen acontecimientos futuros.

• Reforzar el equipo adecuado y su desempeño operacional.

Además, durante el FY 2012 se hicieron variadas reuniones con nuestros 
clientes, en las cuales se revisaban los diversos planes de acción de mejora 
en el servicio y la colaboración mutua entre ambos.

15.1

15.2

Comercio y Marketing
Responsable

Satisfacción
de Nuestros Clientes.

ARAMARK ha asumido el compromiso de llevar a cabo sus actividades 
de negocios con la máxima integridad y de acuerdo con los más altos 
estándares éticos.

Todos los empleados de ARAMARK deben cumplir con ciertas políticas 
respetando los principios y siguiendo las conductas que se describen en el 
Manual de Política de Conducta y Negocios.

Confidencialidad: Los empleados deberán mantener 
la confidencialidad de la información confidencial que 
ARAMARK, sus proveedores o clientes les han confiado.

Libros contables e informes exactos: Es política de 
ARAMARK cumplir con todas las leyes aplicables que 
requieren que sus libros y registros contables reflejen de 
forma exacta la verdadera naturaleza de las transacciones 
registradas.

ARAMARK Sudamérica, realiza constantes mediciones para revisar la 
satisfacción de nuestros usuarios, una de ellas es la medición y gestión de 
Satisfacción de Usuarios la cual es una medición  de tipo cuantitativa y los 
resultados se analizan por Línea de Negocios.

NUESTRAS PRINCIPALES POLÍTICAS RESPECTO A PRÁCTICAS Y 
CONDUCTAS COMERCIALES.
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El método de investigación es dirigido a los consumidores finales a través de 
entrevistas personales mediante cuestionario estructurado y auto-administrado 
con preguntas  de escala y abiertas.

La medición realizada durante el periodo muestra que la satisfacción general 
de los servicios alcanza un 66% de aceptación donde un 35% corresponde a 
excelencia del servicio. El rechazo alcanza un 17%.

Los aspectos del producto explican en un 68% la satisfacción general del 
servicio, siendo éste el más importante al momento de explicar la satisfacción 
(además de los aspectos del servicio (20%) y de la infraestructura (12%).

De esta forma, se espera afectar positivamente la calidad de vida de los 
trabajadores y sus familias a través del aprendizaje colectivo e individual que 
permitan la modificación gradual de hábitos y la prevención de enfermedades 
crónicas no transmisibles.

Además, ARAMARK en su gestión cuenta con la elaboración de Menú cíclicos 
los cuales, son un conjunto de preparaciones que componen una planificación 
considerada para un periodo de 6 semanas de menú diseñada para un grupo 
de casinos, que integran una segmentación, para cada línea de negocio: salud, 
educación, empresas e industrias, éste se repetirá una vez que termina la 
semana 6 y tendrá una rotación de 4 meses aproximadamente. 

Esto debido, a que los menús tienen usuarios diversos según las evaluaciones 
de nuestro departamento de Planificación de Menú, quienes evalúan 
nutricionalmente a los usuarios de nuestros menú.

Por tanto, se realizan Menú Estacional, los cuales son acordes a: invierno, 
primavera, verano; los menús deberán contener preparaciones representativas 
a cada una de las estaciones del año, en algunos casos la frecuencia de estas 
marcará una diferencia de estacionalidad. Las estaciones aplicarán según se 
indica a continuación:

Menú Estacional Meses en que aplica

Invierno Abril-Mayo-Junio-Julio

Primavera Agosto-Septiembre-Octubre-Noviembre

Verano Diciembre-Enero-Febrero-Marzo

Con ello, además se ponen en ejecución actividades en torno a promoción 
de “Estilos de Vida Saludable”

15.3
Oferta de Valor en Calidad
de productos y servicios.

ARAMARK Sudamérica, aplica una Política de Comercio Responsable 
a objeto de resguardar la calidad y seguridad en el servicio que ofrece 
a sus clientes,  asegurando que en sus procesos se apliquen criterios de 
sostenibilidad del negocio.

Uno de los aspectos en los que ARAMARK pone especial énfasis es a relevar 
la posición de la alimentación y el rol que desempeña en la salud de las 
personas, es por ello, que ARAMARK ha generado una propuesta culinaria 
que busca generar una experiencia que permita:

Hacer del  comer un placer.  
Asegurar un adecuado aporte nutricional acorde al gasto energético.
Variedad de preparaciones para elegir.
Pertinencia a la ubicación geográfica 
Entregar  una opción de alimentación enfocada a la salud.

ARAMARK entiende que a través del servicio puede y debe influir  positivamente 
en los hábitos  de alimentación de los trabajadores y de sus  clientes. La misión 
es  informar  a los consumidores y motivar a nuestros clientes a desarrollar en 
conjunto programas que incentiven  a sus empleados  a adoptar  prácticas más 
responsables de nutrición y estilos de vida más saludables.

Con ello, ARAMARK se hace cargo del escenario Nutricional en Sudamérica, y 
entiende la importancia de la Alimentación Saludable, la cual se guía a través de  
su línea de acción “Alimenta tú Vida” el cual es un programa integral donde lo 
básico (el alimento) es un elemento más de toda la ecuación. A través de éste, 
alimentas toda tu vida: el alma, el intelecto, los buenos momentos, el cuerpo y 
lo más importante, alimentas tu propia historia.

COMITÉ ALIMENTA TU VIDA (ATV)

Representantes de Cliente.
Representante de los trabajadores del Cliente.
Representante de ARAMARK.
Nutricionista Coordinador ARAMARK.

PROMOCIÓN DE ESTILOS DE VIDA SALUDABLE

Campañas comunicacionales

Se incorporan campañas propositivas en torno a temáticas sobre 
alimentación saludable, vida al aire libre, vida libre de humo de tabaco, 
entre otras. Estas son definidas en conjunto con el cliente por medio del 
comité ATV.



Descripción Pantallas de menú en comedores

ARAMARK promociona con sus clientes el uso  de pantallas LCD para exhibir 
el menú del día, en comedor principal  y  periféricos. 

Se exhiben mensajes sobre alimentación saludable y calorías de las 
preparaciones del día.

• Frecuencia 4 veces en el año.
• Horario de activación: Durante los horarios de los servicios.
• Lugar: Casino o lugar habilitado para este tipo de actividades.
• Nombre de las campañas: Se definen 4 campañas que cumplen  
   con la entrega de información sobre temas de vida saludable, las    
   cuales son:

Campaña 1 Campaña 2 Campaña 3 Campaña 4

Ponle Fibra 
a tu Vida

Las grasas 
buenas, las 
mejores aliadas 
de tu corazón

Alimenta tu 
espíritu

Menos sal, azúcar y 
más agua para tu vida

	   	  

	  

Educación.

• Charlas: Dentro de las actividades que se realizan en torno a las 
campañas comunicacionales se encuentran las charlas nutricionales. 
Estas charlas son realizadas por una nutricionista experta en temas de 
alimentación saludable, carácter teórico pero a la vez participativo. 

	  

Plato Saludable del día

Con la finalidad de generar aprendizaje en los trabajadores de nuestros 
clientes, todos los días se destacará una de las opciones del menú.

Esta preparación destacada a diario, basa su frecuencia en las actuales 
recomendaciones del MINSAL y la OMS, por lo que su consumo 
prolongado impactará positivamente el estado nutricional y de salud de 
los trabajadores que la consuman.

No es una alternativa distinta a las que existen actualmente y tampoco 
lleva ingredientes especiales, es sólo una forma de ordenar la alimentación 
semanal y mensual.

Esta preparación destacada será guía para los trabajadores que quieran 
llevar una alimentación más equilibrada.

• Frecuencia: 4 veces al año
• Contenido: Vinculada a temario de campaña comunicacional.
• Entrega de volantes, asociados a las campañas temáticas.   
   Además de exposición de pendones y afiches por ejemplo   
   en diario mural. 
• Videos: con contenido asociado a las campañas, cuya    
  finalidad es reforzar los conocimientos adquiridos para lograr   
  el aprendizaje esperado.
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CASO DE ÉXITO DE ASOCIATIVIDAD POR LA ALIMENTACIÓN 
SALUDABLE

El programa consistía en promover y apoyar el cambio de hábitos 
alimentarios de  los  trabajadores de SODIMAC, incorporando conocimientos 
que permitan la modificación gradual de hábitos alimenticios.

	  

En esta iniciativa participaron equipos multidisciplinarios de SODIMAC y 
ARAMARK, entre Nutricionistas, Chefs, Psicólogos, etc.

Con todo esto ARAMARK entiende que ayudar en la alimentación 
saludable de sus usuarios, permite mejorar la calidad de vida. Con ello 
durante el FY 2012, se realizó en conjunto con nuestro cliente SODIMAC 
un programa exclusivo de Alimentación Saludable, el cual consistió en 
que el Departamento de Calidad de Vida de SODIMAC, se hace cargo de la 
realidad nutricional del país y de sus trabajadores teniendo un programa 
de Alimentación Saludable aplicado en todo el país, el cual se denominó  
“+ Sano”

Se realizó una evaluación nutricional inicial en la cual el 65% de los 
trabajadores estaba sobrepeso y obeso. 

Además de la evaluación nutricional se realizó una encuesta de hábitos 
alimenticios. De ambas evaluaciones el Comité pudo establecer el contenido 
de las charlas y promociones nutricionales.

Los resultados de este programa fueron positivos, se logró tener una 
cobertura del 25% del total de trabajadores de SODIMAC, además de su 
continuidad para el FY 2013.



15.4
Calidad de Vida
para nuestros clientes.

ARAMARK Chile desarrolló con la empresa de estudios de mercado Voces 
Research un estudio de percepción de servicios / impacto en Calidad de 
Vida en Campamentos Mineros.

El Objetivo del estudio se centró en “Conocer la percepción de los 
trabajadores que habitan campamentos mineros, respecto de:

Los principales resultados del estudio, indican que en cuanto a vida 
saludable:

Un 82% declara tener una vida saludable.

Bajar de peso: el 60% dice estar intentando 
controlar o reducir su peso.
 
Deportes: el 71% no practica deporte. 

Fumadores: un 43% fuman todos los días. 

Sólo un 40% reconoce que la vida saludable se alcanza principalmente a 
través de la alimentación y la actividad física.

Con estos datos, ARAMARK Chile considera que:

Se requiere evaluar a la población y 
retroalimentar a los individuos de sus índices 
metabólicos.

Se requieren campañas entretenidas que 
fomenten hábitos de  vida saludable.

Se requieren lugares y facilitadores para la 
práctica de ejercicios.

Se debe informar sobre el impacto en la salud de 
los alimentos  que eligen en el casino.

Se debe generar una opción “atractiva” de 
alimentación compatible con mejores índices 
metabólicos.
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Vida en Campamento - Asociaciones 
espontáneas.

Ranking de valoración de servicios.

Impacto de los servicios en retención, 
productividad y bienestar.

Factores claves de los servicios.
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En ARAMARK nos hemos comprometido a mitigar los impactos ambientales 
de nuestras actividades y nos hemos fijado metas exigentes en materia 
ambiental, dando cumplimiento de esta forma a la normativa ambiental vigente 
e incorporando las mejores prácticas del mercado que nos permitan alcanzar la 
excelencia en gestión ambiental.

ARAMARK considera que “La responsabilidad ambiental es una condición previa 
para la supervivencia y la prosperidad de los seres humanos” (ISO 26000. 2010)

ARAMARK Sudamérica a través de su Política Integral de Seguridad, Calidad y 
Medioambiente, concuerda que sus compromisos se gestionan a partir de:

Durante el FY 2012, la compañía invirtió en activos de cuidado al medio ambiente, 
además de incorporar en su gestión, el análisis de los riesgos provenientes del 
cambio climático.

ARAMARK Sudamérica asume el compromiso de preservar el medioambiente 
mediante una gestión y prácticas ambientales responsables, controlando 
nuestros procesos y materiales.

Capacitamos a nuestros empleados para reducir los impactos ambientas 
asociados con nuestro trabajo y reconocemos nuestra responsabilidad de 
proveer a los clientes productos y servicios de alta calidad que no dañen el 
medioambiente.
 
Nuestros objetivos se basan en:Cumplimos las disposiciones legales vigentes en 

materia de, salud ocupacional, seguridad en el 
trabajo, inocuidad en la producción de los alimentos 
y normativas relativas al medio ambiente aplicables a 
nuestras operaciones.

Nos aseguramos que nuestras compras se realizan 
a través de proveedores autorizados y que nuestras 
prácticas de almacenamiento, manipulación y 
preparación de alimentos también contribuyan a la 
seguridad y calidad de nuestros servicios.

Capacitamos frecuentemente a nuestra gente para 
que asuman su responsabilidad de mantener un 
ambiente de servicio y trabajo, seguro y saludable.

Revisamos y mejoramos frecuentemente nuestros 
estándares, prácticas y programas de seguridad, 
calidad y medioambiente.

Aseguramos la participación activa de nuestros 
trabajadores y alentamos a nuestros clientes, 
consumidores y proveedores a colaborar con el 
cumplimiento de los objetivos de calidad y seguridad.

Fomentamos una cultura en la que todos los 
miembros del equipo reciben el apoyo necesario para 
reducir los riesgos de seguridad, evitar incidentes, 
daños y enfermedades alimentarias.

Aseguramos que todos tienen el derecho y la 
obligación de prevenir o detener situaciones que 
ponen en riesgo su seguridad personal, la seguridad 
de otros, o la seguridad de nuestros servicios.

Cumplir o exceder los requerimientos legales existentes.

Buscar la mejora continua en nuestras prácticas 
ambientales.

Reducir los residuos y la contaminación.

Involucrar a todos los empleados en temas ambientales 
aumentando la toma de conciencia y alentando la 
participación y capacitación.

Lograr que nuestros ámbitos de trabajo sean un modelo de 
desarrollo sustentable.

Además, ARAMARK cuenta con un Plan de Implementación y Certificación 
Sistema de Gestión Ambiental ISO 14001:2004.

Los objetivos son:

Establecer, implementar, mantener y mejorar un sistema de 
gestión ambiental;
Asegurar su conformidad con su política ambiental establecida; 
Certificar bajo la norma ISO14001:2004 por:

•

•
• 

•
•

• 

•

La realización de una autoevaluación y auto declaración, o
La búsqueda de confirmación de dicha conformidad por las 
partes interesadas en la organización, tales como clientes; o
La búsqueda de confirmación de su auto declaración por una 
parte externa a la organización.
La búsqueda de la certificación/registro de su sistema de 
gestión ambiental por una parte externa a la organización.



No debemos olvidar la importancia del uso racional de  la  energía  desde  el  
punto de vista ecológico, que significa mantener el equilibrio entre lo que la 
naturaleza nos brinda y su explotación.

ARAMARK entiende que el uso de la eficiencia energética se gestiona a 
partir de “implementar programas de eficiencia para reducir la demanda de 
energía de edificios, transporte, procesos de producción, aparatos eléctricos 
y equipos electrónicos, la provisión de servicios u otros propósitos, etc.” 
(ISO 26000. 2010)

A partir de esto, se impone la necesidad de iniciar programas que, abarcando 
todos los procesos energéticos (explotación de fuentes primarias, 
transformación eficiente, uso racional y desarrollo de energías renovables) 
se llegue a que las fuentes de energía sean variadas, se empleen en sus usos 
más idóneos, se aprovechen eficientemente y sean controladas en cuanto a 
su impacto en el medio ambiente.

El mejor modo de usar racionalmente la energía es no desperdiciarla. La 
alternativa no es bajar el nivel de calidad de vida, sino tener en cuenta 
determinadas pautas en cuanto al uso.

INCIDENTES AMBIENTALES.

16.1 16.2
Uso de Eficiencia
Energética.

RECURSOS ENERGETICOS  QUE UTILIZAMOS

El sistema está diseñado para promover entre nuestros trabajadores y 
colaboradores el cuidado y protección del medio ambiente, el manejo 
eficiente de nuestros residuos y el uso óptimo de los recursos naturales.

ARAMARK Sudamérica, ha asumido el compromiso de prevenir y reducir 
los incidentes ambientales causados por nuestras actividades. Cuando 
estos ocurren, se investigan, determinan las causas y se toman las medidas 
necesarias para evitar que vuelvan a ocurrir. Además, los incidentes se 
informan inmediatamente a las autoridades correspondientes en el área de 
SMAC.

Durante el 2012 no registramos incidentes de tipo ambiental.
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Ahorrar energía eléctrica no es reducir nuestro nivel de bienestar o grado 
de satisfacción de nuestras necesidades, sino por el contrario es  dar lugar a 
una reflexión y un cambio en los comportamientos que conduzcan a un uso 
racional de la misma.

El Agua es un tesoro de valor incalculable, y esto es así porque de ella 
depende la estabilidad del planeta y la continuidad de las especies que en 
él habitan.

Todo lo que perjudica al agua, repercute directamente sobre los ecosistemas 
que lo rodean, por ello hay que ser consiente de cómo se administra y cómo 
se consume. Cuanta más agua se emplee y despilfarre, más embalses y 
depuradoras harán falta; y es precisamente la construcción y funcionamiento 
de estas instalaciones una importante causa de deterioro medioambiental 
(anegación de hábitats, interrupción de caudales, producción de lodos 
tóxicos, etc).

El concepto de “uso eficiente del agua” incluye cualquier medida que 
reduzca la cantidad de agua que se utiliza por unidad de cualquier actividad, 
y que favorezca el mantenimiento o mejoramiento de la calidad de agua.

El uso eficiente del agua es cualquier reducción o prevención de pérdida del 
agua que sea de beneficio para la sociedad. Visto de esta manera, el uso 
eficiente del recurso es de suma importancia para la conservación.

El uso eficiente del agua es básico para el desarrollo sostenible (o sea, el 
uso de los recursos de la tierra por los habitantes de hoy) y para asegurar 
que haya suficientes recursos para generaciones futuras. El uso eficiente de 
los recursos es una forma de alcanzar las metas del desarrollo sostenible.

16.2.1 16.2.2
Energía
Eléctrica.

Conservación del agua,
uso y acceso del agua.

Revisar cuidadosamente los aparatos que al conectarse producen 
chispas o calientan el cable. No se deben usar antes de resolver el 
problema.

Mantener siempre limpios los aparatos eléctricos, principalmente 
los de la cocina. El buen estado de los mismos prolonga su 
duración y reduce su consumo de energía.

Apagar las luces de los sectores que no se estén ocupando.

Las lámparas y focos/ampolletas, deben limpiarse con 
frecuencia, ya que    con el uso se adhiere polvo, disminuyendo 
su luminosidad hasta un 30%.

Evitar sobrecargar la instalación eléctrica con múltiples enchufes. 
Al sobrecalentarse los cables, además de fundirse la instalación, 
se puede ocasionar un incendio.

ARAMARK Chile, actualmente el consumo de Energía Eléctrica se mantiene 
bajo el promedio anual en su tipo:

ALGUNOS CONSEJOS QUE NUESTROS TRABAJADORES TIENEN 
EN CUENTA EN NUESTRAS INSTALACIONES PARA REDUCIR EL 
CONSUMO DE AGUA:

ALGUNOS CONSEJOS QUE NUESTROS TRABAJADORES TIENEN 
EN CUENTA EN NUESTRAS INSTALACIONES PARA REDUCIR EL 
CONSUMO DE ENERGÍA ELÉCTRICA:

Cuando abrimos una llave y dejamos que el agua corra, tenemos la 
sensación  de  que  su  disponibilidad  es  infinita.  Esta  percepción – 
absolutamente incorrecta - puede llevarnos a hacer un uso inadecuado de 
ella o sencillamente, a desperdiciarla. Por lo tanto, se deben realizar todos 
los esfuerzos necesarios para cuidar este inapreciable recurso.

Consumo mensual K Wh ARAMARK Chile
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Evitar el goteo y/o la formación de un hilo continuo en las llaves 
de agua.

No utilizar manguera ni baldee el piso, desperdiciara gran 
cantidad de agua. 

Privilegiar la descongelación en refrigerador o cámara de 
refrigeración durante un tiempo entre 48 a 72 horas.

Mientras te jabonas, cierra la llave de la ducha. (Gasto promedio: 
20 litros de agua por minuto). Prefiere darte una ducha corta 
(máximo de 3 minutos).

Cuando te lavas los dientes, utiliza un vaso. No dejar la llave 
abierta.

Dejar siempre las llaves de agua bien cerradas.

Evitar filtraciones del estanque del W.C.; lavamanos, lavaplatos, 
cañerías y sifones. (Gasto promedio: 300 a 700 litros de agua, 
diariamente)

•

ARAMARK Chile, actualmente el consumo de Agua se mantiene bajo el 
promedio anual en su tipo:

Ahora bien, en está medición, ARAMARK Chile sólo tiene acceso a aquellos 
lugares donde efectivamente es responsable del pago de consumo de agua, 
por tanto donde no es responsable del pago, se capacita a su personal en 
el ahorro energetico.
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El uso eficiente del gas y los combustibles es básico para el desarrollo 
sostenible y para asegurar que haya suficientes recursos para generaciones 
futuras. El uso eficiente de los recursos es una forma de alcanzar las metas 
del desarrollo sostenible.

ALGUNOS CONSEJOS QUE NUESTROS TRABAJADORES TIENEN EN 
CUENTA EN NUESTRAS INSTALACIONES PARA REDUCIR EL CONSUMO DE 
AGUA:

ARAMARK Chile, actualmente el consumo de Combustible se mantiene bajo 
el promedio anual en su tipo:16.2.3

Consumo de gas
y combustibles.

Revisar periódicamente las instalaciones de gas 
para evitar fugas y mantener los aparatos en buen 
estado, lo cual prolonga el promedio de vida útil 
de los mismos, ayudando demás a disminuir el 
consumo de energía.

Utilizar recipientes cuya parte inferior sea plana 
y con tapas bien ajustadas. Las superficies planas 
hacen mejor contacto con los quemadores y por 
lo tanto el calor se transmite mejor. Las tapas bien 
ajustadas impiden que el calor en el interior del 
recipiente se escape y por lo tanto los alimentos se 
cocinan más rápido al no desperdiciarse energía.

Mantener limpias las cocinas, hornos y los utensilios 
en que se cocina. La costra, mugre o suciedad 
impiden que el calor se transfiera adecuadamente a 
los alimentos, lo que provoca que se consuma más  
energía para la preparación de los alimentos.

Al abrir la puerta del horno el calor en su interior 
se escapa. Este es el mismo efecto que cocinar los 
alimentos en una olla destapada. Los alimentos 
tardarán más en cocinarse, consumiendo más  
energía de la necesaria.

Con todo ello, ARAMARK Sudamérica preocupado por las emisiones de 
CO2, entiende que no tan sólo la capacitación a sus trabajadores en el uso 
eficiente de los recursos ayuda a mitigar los efectos que podrían llegar a 
producirse, si no también, la medición de estos temas, es por esto, que 
para el FY 2014, ARAMARK Sudamérica se compromete a medir mayores 
indicadores Medioambientales al interior de su gestión.



Respecto del Cálculo de CO2, este se comporta de la siguiente forma:
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De acuerdo a los Estándares de Desarrollo Sostenible de ARAMARK, se 
desarrolla tecnología para los procesos productivos que hagan un uso 
eficiente de los materiales utilizados.

En la tabla siguiente se resume  las  inversiones totales en productos y/o 
materiales que protejan el medio ambiente efectuados por compras en 
ARAMARK Perú.

Inversiones totales en productos y/o materiales que protejan el medio 
ambiente.

ARAMARK, en el anhelo  de lograr que se realice un efectivo control de la 
producción de alimentos y alcanzando  la optimización de los recursos, 
enfocándose   en eliminar la menor cantidad de desechos orgánicos 
que aportan negativamente al medio ambiente, así  como también a los 
resultados económicos del negocio, ha establecido un programa de Gestión 
de Residuos orgánicos e inorgánicos en diversos puntos de negocios.

Los beneficios que trae esto para ARAMARK se basan en:

16.3 16.4
Aspectos
materiales.

Gestión de Residuos
y Waste Reduction.

Lograr en los equipos  la internalización del único proceso 
productivo de alimentos. 
Cohesión del equipo  (es un proyecto de todos y  no de 
individualidades).
Profesionalismo en el proceso productivo.
Control de la producción: se hace lo que se planifica y no lo 
que se  improvisa.
Orden operacional.
Mayor rendimiento por parte del equipo ya que  se sienten 
orgullosos por el resultado.



Esto es parte de las  iniciativas estratégicas de ARAMARK que se vincula 
con el primer pilar de “ser el operador más eficiente para nuestros clientes”.

El programa de Reducción de Desechos, es un plan auditable internamente 
y que funciona como termómetro del cumplimiento del proceso 
estandarizado de producción de alimentos, 5P.

Este programa alinea la planificación de menú con la producción y el post 
análisis, en un ciclo continuo de ajustes para llegar a un producto de calidad 
consistente en el tiempo.

“Su objetivo general es implementar procesos y herramientas estándares y 
replicables para la organización y gestión de alimentos, con el fin de capturar 
el valor de una compra y producción planificada. Esto asegura predictividad 
a los resultados y a la calidad del servicio” (Gerente de Desarrollo y Proceso 
de Producción de Alimentos. ARAMARK Chile. 2012)

El proceso de producción estandarizada de alimentos se funda en la entrega 
de un artículo final de calidad, consistente, seguro y predecible a los clientes 
todos los días. La ejecución del proceso a lo largo de las operaciones 
aumenta la:

Certeza de que se cubren las necesidades de los 
clientes y se satisface a nuestros consumidores.

Certeza de que los empleados saben exactamente qué 
se espera de ellos y de que poseen las herramientas 
para realizar el trabajo de manera idónea.

Certeza de que las operaciones funcionan de manera 
eficiente y efectiva, con lo cual se reducen los 
imprevistos y se alcanza un mejor nivel de ejecución.

El origen de la iniciativa fue la necesidad de aumentar los márgenes, 
mediante la reducción de los costos de materia prima a través de la 
estandarización (masificación de las mejores prácticas) y uso más eficiente 
de los recursos.

Al mismo tiempo, el programa se está implementado en 172 contratos, 
una cobertura que sobrepasa el 50 por ciento de la venta. Participan en 
esta iniciativa las áreas de operación y soporte, tales como planificación de 
menú, producción estandarizada y Supply Chain.

El programa de Reducción de desechos constituye un gran paso para lograr 
la estandarización de los procesos. Esto por la simpleza y tangibilidad del 
programa, con lo que se llega rápidamente y de una forma muy evidente o 
lógica a nuestros trabajadores.
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EL PASO A PASO DEL “WASTE REDUCTION” 

HUELLA VERDE Y SU ALIANZA CON TRICICLOS.

ARAMARK, a través su programa Huella Verde, se encargará de la gestión 
de residuos que genera, mediante la asociación con la empresa TRI-CICLOS, 
quienes instalarán un punto limpio en los diversos contratos de ARAMARK 
en Chile.

Esta iniciativa se encuentra en etapa de levantamiento de información, es 
decir, se han realizado estudios de diagnósticos de algunos casinos en el 

área de la minería para revisar el tipo de residuos del post servicio. Con ellos, 
Triciclos nos propone la instalación de un Punto Limpio y la educación de 
nuestros trabajadores en una cultura de la gestión de residuos.

Adicionalmente, ARAMARK en el mes de Abril del 2012 firma el convenio 
Marco con Triciclos para el apoyo constante en las iniciativas que permitan 
mejorar la trazabilidad de sus residuos.

Tri-ciclos
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COMPROMISOS
SOCIALES Y COMUNITARIOS

Capítulo 17



ARAMARK utiliza en sus intervenciones comunitarias un modelo 
esencialmente participativo, fundamentándose en las líneas estratégicas 
de sus clientes y su accionar en la esfera de influencia; diseña y desarrolla 
procesos, respetando las características socio-culturales de sus habitantes, 
sus expectativas y necesidades. A la vez, propende a generar las condiciones 
para desarrollar acciones tendientes a respetar y fortalecer un medio 
ambiente sostenible. 

Para ARAMARK es relevante que sus acciones comunitarias establezcan 
sinergia con los programas y acciones de nuestros clientes; promoviendo 
la asociatividad  y las alianzas estratégicas públicas y privadas, a modo de 
mejorar continuamente los programas, consiguiendo el desarrollo sostenible 
de nuestra cadena de valor y de las comunidades. Esta declaración de 
transparencia y buenas prácticas, permite establecer diálogo y confianza 
para avanzar en un constante ganar-ganar. 

Su contribución al Desarrollo Sostenible se gestiona y ejecuta, a través 
de un Área de Responsabilidad Social. Ésta se relaciona con el cliente y 
sus equipos dedicados a la Responsabilidad Social; así como los distintos 
stakeholders. La gestión del Área RS se ejecuta de acuerdo al Manual de 
Procedimientos Comunitarios de ARAMARK, dotado de herramientas de 
seguimiento y evaluación que permiten reportar cada paso del modelo de 
intervención y su plan de mejoramiento escalonado.

Bajo este enfoque, el ejercicio de los programas comunitarios, se 
esquematiza de la siguiente manera:

Modelo de Responsabilidad Social

ARAMARK participa en la discusión pública en temas de Responsabilidad 
Social, alimentación saludable, industria alimentaria y empleabilidad, 
considerando que ARAMARK en su rol social, entiende que las personas 
están al centro de la responsabilidad social.

En lo que respecta a la inclusión de personas con discapacidad en el mundo 
privado, ARAMARK Chile estuvo presente en el comité de Relaciones 
Laborales de Pacto Global, en el que la sesión de cierre del año 2011 se 
llevó a cabo en el edificio corporativo de ARAMARK con presencia de las 
empresas miembros.

A la vez, ARAMARK Chile está comprometido con temas de la industria de 
la alimentación, vinculada principalmente con la vida saludable. Participó 
en el comité de Dieta y Salud de ACCION RSE, aportando desde la mirada 
técnica de trabajar todos los días en servicios de alimentación.

Por otra parte, ARAMARK, al ser uno de los mayores empleadores en Chile, 
está muy presente en la discusión acerca de la empleabilidad, participando 
activamente en encuentros de ICARE y AMCHAM. ARAMARK, no participa 
de actividades de lobby en Chile. 

La organización y sus representantes, acorde con la Business Conduct 
Policy (BCP), buscan aportar al desarrollo de políticas públicas desde su 
experiencia y conocimiento, mediante el desarrollo de estudios y programas 
que sirvan de referencia a los tomadores de decisión del sector público.

17.1

17.2

Compromiso
público.

Política
de comunidades.

ARAMARK centra sus acciones en las comunidades aplicando el modelo de 
vínculo comunitario descrito anteriormente, en ese sentido, durante el FY 
2012 se concentró en algunas acciones fundamentales:

CAPACITACIÓN LOCAL:

ARAMARK Perú implementa capacitaciones a las comunidades de manera 
que se pueda aportar a las personas con acceso limitado a estudios, a 
formar líneas de carrera en los rubros que más conocemos, tales como 
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Alimentación, Hotelería y Limpieza; junto con estas capacitaciones, también 
encuentra la necesidad de rescatar y desarrollar la gastronomía Peruana en 
las diversas regiones, no sólo trabajando con colaboradores de restaurantes 
y personas prestas a crear negocios, sino también ayudando al desarrollo 
de proveedores locales de cada zona, consolidando mejor las cadenas de 
valor que conforman.

Dentro de los resultados se obtuvo:

ESTRUCTURA DEL TALLER DE ALIMENTACIÓN:

En Moquegua: Los Restaurantes pertenecientes al Proyecto Ruta 
Gastronómica capacitados obtienen un 20% más de ganancias 
al finalizar el programa.
En Apurímac: Se acreditan a 17 restaurantes con una 
certificación de “Restaurantes Saludables” en la comunidad de 
Challhuahuacho.

Este programa busca incorporar y plantear una línea de carrera a personal 
de comunidades.

Contar con mano de obra local y capacitar a personas de comunidades 
para que sean parte de nuestro equipo, con la finalidad de fomentar el 
desarrollo laboral en el ámbito de las zonas de influencia y las Comunidades 
de influencia directa a las operaciones en las que trabajamos.

Un ejemplo de ello es la capacitación que realiza ARAMARK Perú en su 
contrato en Yanacocha, donde:

Este taller tiene una duración de 10 días, con un total 4 horas dictadas por 
día, conformando un total de 35 horas dictadas. 

Temas de Capacitación:

	  

General - Currículum: Metodología / Armado de CV 

04 horas

General - Seguridad: Seguridad en la Planta de 

Cocina, Uso correcto de equipos de protección 

personal 04 horas.

General – Medio Ambiente: 01 horas.

General – Calidad: 02 horas

Nutrición – Conceptos Básicos de Nutrición: 1 horas

Nutrición – Alimentación Balanceada: 1 horas

Gastronomía – Tipos de Carnes: 2 horas

Gastronomía – Métodos de Cocción: 2 horas

Gastronomía – Fondos Salsas ensaladas y 

Vinagretas: 02 horas teóricas / 02 horas prácticas.

Gastronomía – Panadería básica: 02 horas

Gastronomía – Pastelería: 02 horas

Gastronomía – Costos: Planificación 04 horas.

Atención al Cliente: Protocolo 04 horas.

Evaluación Final: 02 horas
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ESTRUCTURA DEL TALLER DE HOTELERÍA Y HOUSEKEEPING PROYECTO “ESCUELA DE FÚTBOL SEMILLEROS ARAMARK” 

Los talleres tienen duración de 8 días con clases dictadas en un total 
de 4 horas por día, conformando un total de 32 horas. 

Temas de Capacitación:

General  - Currículum: Metodología 04 horas

General  - Seguridad: 02 horas

General – Medio Ambiente: 01 horas

General – Calidad: 02 horas

 Hotelería – Inducción general de procedimiento: 04 horas

Hotelería – Tendido de camas y limpieza de habitaciones:  

05 horas teórico / 03 horas práctico.

Hotelería – Productos Químicos y Materiales

 Limpieza: 03 horas

Hotelería – Mantenimiento Menor: 02 horas

Atención al Cliente: Protocolo 04 horas

Evaluación Final: 02 horas.

	  

	  

El proyecto “Escuela de Fútbol Semilleros ARAMARK“, viene 
desarrollándose de manera exitosa desde el año 2010 con la finalidad 
de desarrollar habilidades deportivas en niños de 6 a 13 años de 
edad, siendo los mismos constantemente evaluados en temas de 
capacidades orgánicas, tales como fuerza, velocidad, resistencia 
y flexibilidad, de la misma manera en habilidades motoras como 
coordinación estructural, coordinación dinámica general, coordinación 
motora, disociación segmentaria y equilibrio.

Estos cursos gratuitos están conformados por ciclos de 4 meses cada 
uno y ya han albergado a más de 313 niños de la ciudad de Cajamarca 
y alrededores.
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Talleres, Cursos y Seminarios en ARAMARK Argentina
CICLO DE TALLERES ABIERTOS A LA COMUNIDAD: 

CICLO DE FORMACIÓN: INTRODUCCIÓN A LA GASTRONOMÍA Y 
HOTELERÍA 

Ciclo de Talleres Abiertos a la 
Comunidad 

Año 2011 Año 2012 

Cantidad de Participantes 152 196 

Cantidad de Horas Totales 608 784 

FY 2012
Taller de Sushi en Gobernador Gregores (Santa Cruz)   
Taller de Pastas en Iglesia (San Juan)  
Taller de Repostería en Gobernador  Gregores (Santa 
Cruz) 
Taller de Comida Regional en Gobernador Gregores  
(Santa Cruz)
Taller de Elaboración de Huevos para Pascuas en Perito 
Moreno (Santa Cruz) 
Taller de Comida Regional en  Gobernador Gregores 
(Santa Cruz) 
Seminario de Chocolatería Artesanal Básica en Perito 
Moreno (Santa Cruz) 
Taller de Decoración de tortas y postres en Gobernador 
Gregores (Santa Cruz) 
Taller de ABC de los Eventos en Las Heras (Santa Cruz)
Taller de Innovación del Servicio en Perito Moreno 
(Santa Cruz) 
Taller de Chocolatería artesanal básica en Puerto 
Deseado (Santa Cruz) 
Taller de Elaboración de Platos para Fiestas y Eventos 
en Gobernador Gregores (Santa Cruz)

CICLO DE CAPACITACIONES PARA OPERADORES TURISTICOS, 
GASTRONOMICOS Y HOTELEROS FY 2012:

Seminario de Costeo y Economía en San Julián (Santa Cruz) 
Seminario de protocolo y Promoción de Eventos en Perito Moreno (Santa Cruz) 

Ciclo de Formación en Perito Moreno (Santa Cruz) 
Ciclo de Formación en Las Heras (Santa Cruz) 
Ciclo de Formación en Caleta Olivia (Santa Cruz) 

Ciclo de Formación para Turísticos, 
Gastronómicos y Hoteleros Año 2011 Año 2012 

Cantidad de Participantes 33 112 

Cantidad de Horas Totales aproximadas 264 896 

TALLER COCINAS MÁS SEGURAS: 

Este programa itinerante tiene como finalidad trabajar en la concientización 
acerca de la manipulación de alimentos los cuales serán ingeridos por niños 
y de esta manera contribuir en la prevención de enfermedades transmitidas 
por alimentos. El mismo se dicta in situ a los cocineros de cada escuela que 
posee comedor aunque la relevancia del tema hizo que también participen 
docentes, directivos y personal de limpieza. 

San Juan 
Tudcum 
Escuela Ricardo Guiraldes 
Rodeo 
Escuela Especial Rodeo 
Escuela Albergue 
Jáchal 
Escuela Juan de Etchegaray 
Escuela Bonifacio Palacios 
Escuela Rubén Darío 
Escuela 24 de Septiembre 
Cantidad de horas totales: 157 hs. 
Cantidad de participantes: 213 

Cantidad de beneficiarios indirectos = más de 830 estudiantes en todas las 
escuelas donde se dictó “Programa Cocinas más Seguras” 
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El programa de Educación y Rescate Cultural se implementa a través del diseño 
educacional-participativo en conjunto con las comunidades de la zona donde 
existen operaciones de ARAMARK.

TALLER MANOS A LA MASA 

Seminario Escolar destinado a alumnos de la Escuela 
EDJA N°10 y a interesados de la Comunidad de 
Gobernador Gregores (Santa Cruz) 

Seminario escolar semanal sobre Panadería – 
elaboración y manipulación de pan. 

Seminario escolar semanal sobre Repostería 
Métodos de elaboración, técnicas y recetas reposteras 

Cantidad de horas totales: 128hs 
Cantidad de participantes: 32 

  

Resumen de Gestión - Síntesis Total Año 2011 Año 2012 

Cantidad de horas totales Cursos, 
Capacitaciones, Talleres y Seminarios 

1620 1808 

Cantidad de participantes total de 
Cursos, Capacitaciones, Talleres y 
Seminarios 

248 340 

EDUCACIÓN Y RESCATE CULTURAL

Su objetivo es: Traspasar habilidades y herramientas a las comunidades a modo 
de contribuir al rescate de su identidad cultural.

Se ejecuta por medio de módulos educativos y la entrega de competencias 
pertinentes por parte de profesionales de la compañía. Los contenidos tienen 
como base los módulos de:

 Inocuidad Alimentaria, 
 Técnicas de Cocina Básica y Prevención de Riesgos Domiciliarios.

El intercambio provocado en los distintos territorios en los que ARAMARK opera 
permite promover la difusión de su riqueza cultural e identitaria. Dentro de este 
mismo marco y como una forma de contribuir al quehacer culinario cultural 
local, cada tres años se han organizado muestras gastronómicas con el fin de 
mostrar los resultados concretos de esta iniciativa.

Durante el FY 2012,  se pudieron determinar los siguientes datos:

Región
Socios 
Estratégicos

Esfera de 
Influencia

Beneficiados

2012
Grupo 
etario

% satisfacción 
Bien-Muy Bien

I

Collahuasi
Pica 9 20-50

87%

Matilla 2 20-50

CMCC
Quipisca   20-50

Mamiña   20-50

Teck QB Huatacondo 32 20-50

ACF Delta Pintados   20-50

II

SQM

María Elena 22 20-50

92%

San Pedro 
de Atacama

 15 15-20

Toconao 35 20-50

Spence Sierra Gorda 15 20-50

Lomas Bayas Baquedano 31 20-50
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VOLUNTARIADO CORPORATIVO Debido al vínculo transversal que tiene el Área de Responsabilidad Social 
y al aporte que esta puede realizar en la sistematización de la experiencia, 
es que se le encomendó continuar con la labor de liderar las acciones de 
Voluntariado Corporativo. El Área de Responsabilidad Social, conformó 
un Comité de Voluntariado Corporativo (CVC).  Es la labor de este último, 
decidir los lugares y fechas de las actividades a desarrollar, coordinar las 
acciones y gestionar los recursos. 

El VC se enmarca dentro de una línea de Responsabilidad Social de la 
empresa, ya que se hace cargo del contexto, tratando de aportar con una 
mirada de la sostenibilidad en el área humana y social.

La metodología de acción aplicada en el Voluntariado Corporativo aplicado 
en Chile, involucró a los trabajadores del Edificio Corporativo, CDA, Alpes y 
Zañartu, los cuales estuvieron convocados a trabajar y aportar en alguna de 
las instancias realizadas.

	  

Elección de alternativa propuesta (en base al criterio 
propuesto por el área de Responsabilidad social)
Visita técnica del comité para determinar las acciones a 
desarrollar 
Reuniones de coordinación del Comité de Voluntariado 
Corporativo
Paralelamente, realizar acciones dentro de la empresa para 
juntar recursos, estas fueron:

 Jean´s Day 
 Descuento por planilla
 Rifa 

Visita al Hogar los Ceibos de Coanil, Colina. doce trabajadores 
compartieron con personas con discapacidad que  conocieron 
en la jornada del año anterior. 
Los Eventos hitos del Centro de Rehabilitación Laboral de la 
Fundación Rostros Nuevos, se dividen en dos etapas. En la 
primera 33 trabajadores pintaron alrededor de 550 m2 de 
muros de pasillos y 3 talleres laborales, la segunda se realizara 
en fecha a informar.

En el caso de los trabajadores voluntarios se aplicó un 
cuestionario post visita a los trabajadores Hogar Los Ceibos 
de Coanil, con el fin de evaluar la percepción en cuanto a su 
experiencia y tomar de ellos algunas recomendaciones de 
mejora para las futuras acciones. De aproximadamente 60 
personas que fueron a esta actividad, 38 personas contestaron 
este cuestionario.

De los resultados obtenidos podemos ver que como 
experiencia, esta actividad fue todo un éxito, ya que cuando 
se preguntó por las expectativas un 71% calificó de excelente 
y un 29% buena (Gráfico Nº1), acerca de la organización del 
VC un 76% dijo excelente y un 19% bueno (Gráfico Nº2).En 
cuanto al lugar elegido para la actividad un 92% excelente y 
un 8% bueno.

•
•
•
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También se realizó la Primera Experiencia de Voluntariado Corporativo 
ARAMARK Argentina Junto a nuestro cliente Holcim Mendoza compartimos 
la merienda junto al Merendero “Niños del Futuro”

Dpto Salud de I. Municipalidad de Sierra Gorda.
Fundación de Superación de la Pobreza.
Fundación Integra.
Equipo Comunidades y Comunicaciones Lomas Bayas.
Equipo RS y Contrato Aramark- Lomas Bayas.

Se valida programa, imagen y nombre para su aplicación en la localidad.

	  

ATV EN COMUNIDADES

Alimenta tu Vida es un programa integral donde lo básico (el alimento) 
es un elemento más de toda la ecuación. A través de este, alimentas toda 
tu vida: el alma, el intelecto, los buenos momentos, el cuerpo y lo más 
importante, alimentas tu propia historia.

El objetivo del Programa es mejorar  los hábitos alimentarios y propiciar 
estilos de vida saludables en los habitantes de  un territorio, disminuyendo 
sus riesgos de salud.

En abril de 2012 el Dpto. de Salud de la Ilustre Municipalidad de Sierra Gorda 
solicita a la Súperintendencia de Comunidades de Lomas Bayas el  apoyar 
con programas  que impacte en la comunidad.

Problema: 

El 73% de los habitantes de Baquedano tiene sobrepeso y obesidad  
aumentado el riesgo de enfermedades costosas para el sistema de salud, y 
siendo los más altos de la región.

Se realizan 3 reuniones de coordinación con actores relevantes:

118



Desde Agosto del 2012 y hasta diciembre, ARAMARK en Alianza con Lomas 
Bayas y la Municipalidad de la Comuna, desarrolló el Programa “Súbete al 
Tren de la Vida”.

El Programa incluye actividades para toda la comunidad y para un grupo 
nutricional controlado, que voluntariamente se inscribieron para mejorar su 
estado nutricional y de salud.

ACTIVIDADES MASIVAS = TODA LA COMUNIDAD

Lanzamiento a la comunidad
Feria Gastronómica Saludable, “Rescatando recetas nortinas”. 
Fitness day. 
Concurso Recetas saludables, “Rescatando nuestras raíces” 

Consulta Nutricional 
Plan de actividad física, dos veces a la semana 
Talleres  mensuales con temáticas pertinentes
Vigilante nutricional 
Taller de cocina “Lo Saludable también tiene el mejor sabor” 
Alimentando nuestro espíritu 
Evaluación del grupo de Interés y premiación de los logros. 

GRUPO DE INTERVENCION = 29
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El 73 % de la población de Baquedano tiene sobrepeso y obesidad. 
Riesgo en su salud.

Se realiza un focus group cuyo objetivo fue levantar factores que 
inciden en la calidad de vida de los habitantes de Baquedano, de 
ellos resulta:

Logro e impacto considerando que:

Los habitantes de la localidad no cuentan con almacenes que les ofrezcan 
alimentos ricos nutricionalmente, esto es pescados, frutas, verduras y 
productos descremados.

El poco acceso diario a estos productos, incide en los malos hábitos 
alimentarios y la alta prevalencia de obesidad.

Además se realizaron charlas de alimentación saludable en las localidades 
de :

 Pica.
 Alto Hospicio.
 Huatacondo.

La Campaña “Alimenta tu Vida” que se realizó en conjunto la Gerencia 
de Servicios al Personal  de Collahuasi y nuestra empresa, llegó hasta las 
dependencias del Centro Educativo Integral, COANIL, Los Algarrobos de 
Alto Hospicio, con el objetivo de promover la alimentación saludable que 
permita mejorar la calidad de vida en los más pequeños, involucrando el 
consumo de una mayor cantidad de alimentos provenientes del mar.

Es así como, representantes de la gerencia y ARAMARK repartieron a los 
niños y sus apoderados bolsas con latas de atún y choritos, jugos, galletones 
y frutas, además de un recetario saludable. 

 “el trabajo que estamos comenzando a realizar con Collahuasi tiene un 
tremendo futuro y se ve en la personas que estamos visitando en cada 
escuela. Estamos entregando material gráfico y latas de productos del mar, 
para que quienes están más lejos de conseguir pescado fresco se incentiven 
a usar productos del mar enlatados, enseñándoles a cocinar y a que sepan 
cómo benefician a su salud estos alimentos”. 
(Coordinadora RSE ARAMARK Chile)

Molestias que causa el ruido de construcción y paso de camiones 
que afectan el buen dormir de los habitantes.
Polvo generado por la minera Mantos Blancos se identifica como el 
factor de aumento de alergias
Sobrepoblación nocturna producto del alojamiento de contratistas.
Miedo a los robos
Falta de abastecimiento y altos precios de traslado a Antofagasta
Se realiza un estudio sobre abastecimiento en Baquedano ya que 
esto incide directamente en la confección de menús saludables de 
cada familia. En el se levanta que de los 13 negocios existentes en 
Baquedano. 

 Ningún almacén vende pan integral.
 81% no cuenta con lácteos descremados.
 Ningún almacén vende endulzante.
 Sólo un 9% vende jugos en polvo diet , elemento de  
 reemplazo a las bebidas.
 Sólo el 18% de los negocios vende frutas y/o verduras.

•

•

•
•
•
•

•
•
•
•

•

•

•

•

Principales resultados del Programa

29 habitantes de Baquedano se inscriben como usuarios del 
programa.
Se realiza una evaluación médica y nutricional, se establece un 
plan de metas para cada uno de ellos.
Ellos reciben asesoría nutricional a domicilio cada 15 días y se les 
ofertan dos clases de gimnasia semanales.

Tras  cinco meses de ejecución del plan de trabajo, los resultados:

21% de los participantes del grupo bajó de peso en promedio 2kg.
24% mantuvo el mismo peso del inicio del programa
19% de la población de Baquedano fueron impactados por el 
programa
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ARAMARK Argentina, en la misma línea a través de el ciclo G.P.S. (Guía para 
la Salud) y el Buen Vivir` tiene como objetivo general generar conciencia 
en temas de hábitos saludables con el fin de colaborar en la mejora de la 
calidad de vida y bienestar de nuestros públicos de interés.  

El GPS forma parte de  nuestra política de Responsabilidad Social, ya que 
consideramos que siendo una compañía dedicada fundamentalmente a 
la alimentación institucional debemos comprometernos en el desarrollo 
de políticas de difusión, promoción y concientización de formas de vida 
saludable.

Resumen de Ejecución 

PAS* GPS* 

Año 2011 Año 2012

Cantidad de horas curso 4 55 

Cantidad de horas totales 212 20020 

Cantidad de participantes 53 364 

OTRAS ACCIONES COMUNITARIAS

Apoyamos e incentivamos aquellas actividades y acciones que  se 
relacionen con las costumbres e idiosincrasia y el rescate de lo autóctono de 
las comunidades donde operamos a través de la participación activa.

En ARAMARK Argentina se realizan además una serie de actividades en pro 
de la comunidad como:

 Auspicio de Actividades Culturales, Educativas y Deportivas 
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Mes Año Lugar Actividad 

Febrero 2012 Iglesia, San Juan 
Comparsas del Carnaval 
Pismanta 

Abril 2012 

Abril 2012 
Cabalgata de 
la Fé 

Abril 2012 

Seminario 
´Relaciones 
entre Escuela y 
Familia´ en el 
Ciber educativo 
de la UMPA 

Mayo 2012 
San Julián, Santa 
Cruz Bowling Familiar 

Junio 2012 
Perito Moreno, 
Santa Cruz 

Extensión Cultural de la 
biblioteca pública 

Agosto 2012 
Perito Moreno, 
Santa Cruz 

Actividad ´A 20 años del Volcán 
Houdson´ 

Agosto 2012 
Gob. Gregores, 
Santa Cruz 

Seminario ´Ley de Educación 
Nacional N°26.206´ en la UMPA 

Septiembre 2012 
Perito Moreno, 
Santa Cruz 

Encuentro de Culturas “La 
biodiversidad con ojos de niño” 

Septiembre 2012 

Taller de 
prevención 
de abandono 
escolar 

Septiembre 2012 

Excursión 
´Turistas por un 
día´ 

Resumen de Gestión Año 2011 Año 2012 

Cantidad de participantes de ´Auspicio de 
Actividades Culturales, Educativas y Deportivas´ 4415 6440 

Programa Acompañar. Junto al “Programa de 
Integración de Catering Local”, articulamos 
la contribución comunitaria y la compra local 
participando en acontecimientos comunitarios; 
afianzando nuestro compromiso con la comunidad y 
generando compras inclusivas.
  
“Sonrisas Brillantes, Futuros Brillantes”.  En el Jardín 
de Infantes N°7 en Gobernador Gregores, provincia de 
Santa Cruz; realizamos conjuntamente con nuestros 
clientes Colgate Palmolive y Minera Triton charlas de 
prevención destinadas a más de 250 niños. 

“Safety Week”.  Junto a Central Costanera y Central 
Dock Sud, participamos del denominado `Safety 
Week`, semana dedicada a la promoción de prácticas 
saludables. ARAMARK estuvo a cargo del stand 
nutricional en el cual se difundió información útil sobre 
alimentación y salubridad. Para culminar la actividad 
se sortearon canastas de productos regionales de 
la Provincia de San Juan. Estos productos forman 
parte de nuestro “Programa de Compras Locales y 
Desarrollo de Proveedores”
 
Campaña Solidaria “Lautaro te necesita”. 
Conjuntamente con nuestro cliente DHL realizamos 
una mesa especial artesanal de tortas y panificados 
en nuestros comedores de los diferentes centros de 
distribución para que cada colaborador se solidarice 
de forma voluntaria para contribuir al tratamiento de 
Lautaro. La actividad recaudó USD 9056

“Socios por un Día” realizamos junto a la Fundación 
educativa Junior Achievement  nuestro programa 
Socios por un Día, el cual tiene como finalidad que 
los estudiantes experimenten en primera persona la 
realidad empresarial y adquieren herramientas útiles 
para su futuro laboral.

IV Corre caminata Solidaria en Bridgestone a beneficio 
de la Asociación Civil Betania. Acompañamos por 
tercer año consecutivo esta iniciativa declarada de 
Interés Cultural por el Municipio de Lomas de Zamora.
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Tabla de Vínculos: Orientaciones del GRI G3.1 y Norma ISO 26000.

 Reportado
 Parcialmente reportado
 No reportado  
 No aplica / no material

	  
	  
	  
	  

Información Relevante de las Orientaciones - Información 
sobre el Enfoque de Gestión (DMA) o Indicadores de 
Desempeño

Materias fundamentales y temas de
Responsabilidad Social en ISO 26000

Capítulos
en ISO
26000

Nivel de 
Reportabilidad

Página

Principio de Inclusividad de las Partes Interesadas • Participación activa de la Comunidad 6.8.3 R 112-121

Protocolo de Cobertura
• Promover la responsabilidad social en la
cadena de valor

6.6.6 R 12

1.1
Estrategia y Análisis

• Gobernanza de la Organización 6.2

R 5 y 17

1.2
R

19-29 y 39

2.3 Perfil Organizacional

17 y 5 y 39
4.1- 4.17

Gobierno, Compromisos y Participación de 
los Grupos de Interés

R

3.13 Verificación
Verificación 7.5.3 R 6-11

Notas Generales del Reporte – Verificación

Categoría Social (incluye Derechos Humanos, Trabajo, Responsabilidad sobre el Producto y Sociedad)

Aspecto Inversión y Prácticas de Adquisición

HR1

Porcentaje y número total de acuerdos de
inversión significativos que incluyan 
cláusulas de
derechos humanos o que hayan sido objeto 
de
análisis en materia de recursos humanos.

• Derechos Humanos
• Debida Diligencia
• Evitar la Complicidad
• Promover la Responsabilidad Social en la
cadena de valor

6.3
6.3.3
6.3.5
6.6.6

PR 45 y 46

HR2

Porcentaje de los principales distribuidores y
contratistas que han sido objeto de análisis
en materia de derechos humanos y medidas
adoptadas como consecuencia.

• Derechos Humanos
• Debida Diligencia
• Evitar la Complicidad
• Trabajo y Relaciones Laborales
• Promover la Responsabilidad Social en la
cadena de valor

6.3
6.3.3
6.3.5
6.4.3
6.6.6

PR 85 y 86
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Información Relevante de las Orientaciones - Información 
sobre el Enfoque de Gestión (DMA) o Indicadores de 
Desempeño

Materias fundamentales y temas de
Responsabilidad Social en ISO 26000

Capítulos
en ISO
26000

Nivel de 
Reportabilidad

Página

HR3

Total de horas de formación de los 
empleados sobre políticas y procedimientos 
relacionados con aquellos aspectos de los 
derechos humanos relevantes para sus 
actividades, incluyendo el porcentaje de 
empleados formados.

• Derechos Humanos
• Evitar la Complicidad

6.3
6.3.5

PR 59

Aspecto No-discriminación

HR4
Número total de incidentes de 
discriminación y medidas adoptadas.

• Derechos Humanos
• Resolución de reclamaciones
• Discriminación y grupos vulnerables
• Principios y derechos fundamentales en el trabajo
• Relaciones laborales

6.3
6.3.6
6.3.7
6.3.10
6.4.3

R 70 y 71

Aspecto
Libertad de Asociación y 
Negociación Colectiva

HR5

Actividades de la compañía en las que el 
derecho a la libertad de asociación y de 
acogerse a convenios colectivos puedan 
correr importantes riesgos, y medidas 
adoptadas para respaldar estos derechos.

• Derechos Humanos
• Debida Diligencia
• Situaciones de riesgo para los Derechos Humanos
• Evitar la Complicidad
• Derechos civiles y políticos
• Principios y derechos fundamentales en el trabajo
• Trabajo y Relaciones laborales
• Diálogo Social

6.3
6.3.3
6.3.4
6.3.5
6.3.8
6.3.10
6.4.3
6.4.5

R
41-43 y 70 
- 71

Aspecto Trabajo Infantil

HR6

Actividades identificadas que conllevan un
riesgo potencial de incidentes de explotación
infantil y medidas adoptadas para contribuir 
a su eliminación.

• Derechos Humanos
• Debida Diligencia
• Situaciones de riesgo para los Derechos Humanos
• Evitar la Complicidad
• Discriminación y Grupos Vulnerables
• Principios y derechos fundamentales en el trabajo
• Promoción de la Responsabilidad Social en la cadena de 
Valor

6.3
6.3.3
6.3.4
6.3.5
6.3.7
6.3.10
6.6.6

NR
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Información Relevante de las Orientaciones - Información 
sobre el Enfoque de Gestión (DMA) o Indicadores de 
Desempeño

Materias fundamentales y temas de
Responsabilidad Social en ISO 26000

Capítulos
en ISO
26000

Nivel de 
Reportabilidad

Página

Aspecto Trabajo Forzado y No Consentido

HR7 Operaciones identificadas como de riesgo
significativo de ser origen de episodios de 
trabajo
forzado o no consentido, y las medidas 
adoptadas
para contribuir a su eliminación.

• Derechos Humanos
• Debida Diligencia
• Situaciones de riesgo para los Derechos Humanos
• Evitar la Complicidad
• Discriminación y Grupos Vulnerables
• Principios y derechos fundamentales en el trabajo
• Promoción de la Responsabilidad Social en la   cadena de 
Valor

6.3
6.3.3
6.3.4
6.3.5
6.3.7
6.3.10
6.6.6

NR

Aspecto Prácticas de Seguridad

HR8 Porcentaje de personal de seguridad 
formado en las políticas o procedimientos 
de la organización en cuanto a aspectos de 
derechos humanos que son relevantes para 
las operaciones.

• Derechos Humanos
• Evitar la Complicidad
• Trabajo y Relaciones laborales
• Promover la Responsabilidad Social en la
cadena de valor

6.3
6.3.5
6.4.3
6.6.6

NA

Aspecto Derechos Indígenas

HR9
Número total de incidentes relacionados con
violaciones de los derechos de los indígenas 
y medidas adoptadas.

• Derechos Humanos
• Resolución de reclamaciones
• Discriminación y grupos vulnerables
• Derechos civiles y políticos
• Respeto por los derechos de propiedad

6.3
6.3.6
6.3.7
6.3.8
6.6.7

R 70 y 71

Aspecto Evaluación

HR10
Porcentaje y número total de operaciones 
que han sido sujeto de revisión de derechos 
humanos y/o evaluación de impacto

• Derechos Humanos
• Debida Diligencia
• Situaciones de riesgo para los Derechos Humanos
• Evitar la complicidad

6.3
6.3.3
6.3.4
6.3.5

NR

Aspecto Remediación

HR11

Número de reclamaciones relacionadas 
con el campo de los derechos humanos, 
abordadas y resueltas a través de un 
mecanismo formal de reclamaciones

Derechos Humanos
Resolución de reclamaciones

6.3
6.3.6

R 69 y 70
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Información Relevante de las Orientaciones - Información 
sobre el Enfoque de Gestión (DMA) o Indicadores de 
Desempeño

Materias fundamentales y temas de
Responsabilidad Social en ISO 26000

Capítulos
en ISO
26000

Nivel de 
Reportabilidad

Página

Aspecto Comunidades Locales

SO1

Naturaleza, alcance y efectividad de 
programas y prácticas para evaluar y 
gestionar los impactos de las operaciones 
en las comunidades, incluyendo entrada, 
operación y salida de la empresa.

• Derechos económicos, sociales y culturales
• Participación activa y desarrollo de la comunidad
• Participación activa de la comunidad
• Inversión Social

6.3.9
6.8

6.8.3
6.8.9

PR 112

SO9
Operaciones con un impacto negativo real o
potencial en las comunidades locales

• Derechos económicos, sociales y culturales
• Prevención de la contaminación
• Protección del medioambiente, la biodiversidad y 
restauración de hábitats
naturales
• Participación activa y desarrollo de la
comunidad

6.3.9
6.5.3
6.5.6

6.8

NR

SO10

Prevención y mitigación de medidas
implementadas en operaciones con un 
impacto negativo real o potencial en las 
comunidades locales

NR

Aspecto Corrupción

SO2
Porcentaje y número total de unidades de 
negocio analizadas con respecto a riesgos 
relacionados con la corrupción.

• Prácticas Justas de Operación
Anticorrupción

6.6
6.6.3  PR 41-43

SO3
Porcentaje de empleados formados en las
políticas y procedimientos anticorrupción de 
la organización.

NR

SO4
Medidas tomadas en respuesta a incidentes 
de corrupción

NR

Aspecto Políticas Públicas

SO5
Posición en las políticas públicas y 
participación en el desarrollo de las mismas 
y de actividades de ”lobbying”.

• Prácticas Justas de Operación
• Participación política responsable
• Participación activa de la Comunidad

6.6
6.6.4
6.8.3

R 112

SO6
Valor total de las aportaciones financieras 
y en especie a partidos políticos, o a 
instituciones relacionadas, por países.

NA

Aspecto Comportamiento Anti-Competitivo

SO7
Número total de acciones por causas 
relacionadas con prácticas monopolísticas y 
contra la libre competencia, y sus resultados.

• Prácticas Justas de Operación
• Competencia Justa
• Respeto a los derechos de propiedad

6.6
6.6.5
6.6.7

NR
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Información Relevante de las Orientaciones - Información 
sobre el Enfoque de Gestión (DMA) o Indicadores de 
Desempeño

Materias fundamentales y temas de
Responsabilidad Social en ISO 26000

Capítulos
en ISO
26000

Nivel de 
Reportabilidad

Página

Aspecto Cumplimiento

SO8

Valor monetario de sanciones y multas
significativas y número total de sanciones no
monetarias por incumplimiento de leyes y
regulaciones.

• Prácticas Justas de Operación
• Anti-corrupción
• Respeto a los derechos de propiedad
• Generación de riqueza e ingresos

6.6
6.6.3
6.6.7
6.8.7*

NR

Aspecto Empleo

LA1
Desglose del colectivo de trabajadores por 
tipo de empleo, por contrato y por región.

• Prácticas Laborales
• Trabajo y Relaciones Laborales

6.4
6.4.3

R 52 y 53

LA2
Número total de empleados y rotación 
media de empleados, desglosados por 
grupos de edad, sexo y región.

• Prácticas Laborales
• Trabajo y Relaciones Laborales

6.4
6.4.3

R 54

LA3

Beneficios sociales para los empleados con 
jornada completa, que no se ofrecen a los 
empleados temporales o de media jornada, 
desglosado por actividad principal.

• Prácticas Laborales
• Trabajo y Relaciones Laborales
• Condiciones de trabajo y protección social

6.4
6.4.3
6.4.4

R 72-74

LA15
Retorno al trabajo y tasas de retención 
después del permiso parental, por género.

• Prácticas laborales
• Condiciones de trabajo y protección social

6.4
6.4.4

NR

Aspecto Relaciones Trabajadores/Administración

LA4
Porcentaje de empleados cubiertos por un
convenio colectivo.

• Prácticas Laborales
• Trabajo y Relaciones Laborales
• Condiciones de trabajo y protección social
• Diálogo Social
• Principios y derechos Fundamentales en el trabajo

6.4
6.4.3
6.4.4
6.4.5
6.3.10

R 67 y 68

LA5

Periodo(s) mínimo(s) de preaviso relativo(s)
a cambios organizativos, incluyendo si estas
notificaciones son especificadas en los 
convenios colectivos.

• Prácticas Laborales
• Trabajo y Relaciones Laborales
• Condiciones de trabajo y protección social
• Diálogo Social.

6.4
6.4.3
6.4.4
6.4.5

R 74-78

Aspecto Salud y Seguridad

LA6

Porcentaje del total de trabajadores que está
representado en comités de salud 
y seguridad conjuntos de dirección 
-empleados, establecidos para ayudar a 
controlar y asesorar sobre programas de 
salud y seguridad en el trabajo.

• Prácticas Laborales
• Salud y Seguridad en el Trabajo

6.4
6.4.6

NR
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Información Relevante de las Orientaciones - Información 
sobre el Enfoque de Gestión (DMA) o Indicadores de 
Desempeño

Materias fundamentales y temas de
Responsabilidad Social en ISO 26000

Capítulos
en ISO
26000

Nivel de 
Reportabilidad

Página

LA7

Tasas de absentismo, enfermedades 
profesionales, días perdidos y número 
de víctimas mortales relacionadas con el 
trabajo por región.

• Prácticas Laborales
• Salud y Seguridad en el Trabajo

6.4
6.4.6

R 82 y 83

LA8

Programas de educación, formación,
asesoramiento, prevención y control de 
riesgos que se apliquen a los trabajadores, 
a sus familias o a los miembros de la 
comunidad en relación con enfermedades 
graves.

• Prácticas Laborales
• Salud y Seguridad en el Trabajo
• Participación activa y Desarrollo de la Comunidad
• Participación activa de la Comunidad
• Educación y Cultura
• Salud

6.4
6.4.6
6.8
6.8.3
6.8.4
6.8.8

NR

LA9
Asuntos de salud y seguridad cubiertos en
acuerdos formales con sindicatos.

• Prácticas Laborales
• Salud y Seguridad en el Trabajo

6.4
6.4.6

NR

Aspecto Entrenamiento y Educación

LA10
Promedio de horas de formación al año por
empleado, desglosado por categoría de 
empleado.

• Prácticas Laborales
• Desarrollo Humano y Formación en el lugar de trabajo

6.4
6.4.7

R 61 y 62

LA11

Programas de gestión de habilidades y
de formación continúa que fomenten la
empleabilidad de los trabajadores y que les
apoyen en la gestión del final de sus carreras
profesionales.

• Prácticas Laborales
• Desarrollo Humano y Formación en el lugar de trabajo
• Creación de Empleo y Desarrollo de Habilidades

6.4
6.4.7
6.8.5

R 61 y 62

LA12
Porcentaje de empleados que reciben
evaluaciones regulares del desempeño y de
desarrollo profesional.

• Prácticas Laborales
• Desarrollo Humano y Formación en el lugar de trabajo

6.4
6.4.7 R 63-66

Aspecto Diversidad e Igualdad de Oportunidades

LA13

Composición de los órganos de gobierno
corporativo y plantilla, desglosado por sexo,
grupo de edad, pertenencia a minorías y 
otros indicadores de diversidad.

• Discriminación y grupos vulnerables
• Principios y derechos fundamentales en el trabajo
• Prácticas Laborales
• Trabajo y Relaciones Laborales

6.3.7
6.3.10
6.4
6.4.3

R 39-55-58
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Información Relevante de las Orientaciones - Información 
sobre el Enfoque de Gestión (DMA) o Indicadores de 
Desempeño

Materias fundamentales y temas de
Responsabilidad Social en ISO 26000

Capítulos
en ISO
26000

Nivel de 
Reportabilidad

Página

Aspecto
Igualdad de remuneración para mujeres y
hombres

LA14
Relación entre salario base de los hombres
con respecto al de las mujeres, desglosado 
por categoría profesional.

• Discriminación y grupos vulnerables
• Principios y derechos fundamentales en el trabajo
• Prácticas Laborales
• Trabajo y Relaciones Laborales
• Condiciones de trabajo y protección social

6.3.7
6.3.10
6.4
6.4.3
6.4.4

PR 72

Aspecto Salud y Seguridad del Consumidor

PR1

Fases del ciclo de vida de los productos y
servicios en las que se evalúan, para en 
su caso ser mejorados, los impactos de 
los mismos en la salud y seguridad de los 
clientes, y porcentaje de categorías de 
productos y servicios significativos sujetos a 
tales procedimientos de evaluación.

• Derechos económicos, sociales y culturales
• Promover la responsabilidad social en la cadena de valor
• Asuntos de los Consumidores Protección de la salud y la 
seguridad de los consumidores
• Consumo Sostenible

6.3.9
6.6.6
6.7
6.7.4
6.7.5

PR 80 y 81-85

PR2

Número total de incidentes derivados del
incumplimiento de la regulación legal o 
de los códigos voluntarios relativos a los 
impactos de los productos y servicios en la 
salud y la seguridad durante su ciclo de vida, 
distribuidos en función del tipo de resultado 
de dichos incidentes.

NR

Aspecto Rotulación de Productos y Servicios

PR3

Tipos de información sobre los productos
y servicios que son requeridos por los
procedimientos en vigor y la normativa, y
porcentaje de productos y servicios sujetos a 
tales requerimientos informativos.

• Asuntos de Consumidores
• Prácticas justas de Marketing, información objetiva e 
imparcial y prácticas justas de contratación.
• Protección de la salud y la seguridad de los consumidores
• Consumo Sostenible
• Servicios de atención al cliente, apoyo y resolución de 
quejas y controversias*
• Educación y Toma de Conciencia

6.7
6.7.3

6.7.4
6.7.5
6.7.6

6.7.9

PR

PR4

Número total de incumplimientos de la 
regulación y de los códigos voluntarios 
relativos a la información y al etiquetado 
de los productos y servicios, distribuidos 
en función del tipo de resultado de dichos 
incidentes.

NR
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Información Relevante de las Orientaciones - Información 
sobre el Enfoque de Gestión (DMA) o Indicadores de 
Desempeño

Materias fundamentales y temas de
Responsabilidad Social en ISO 26000

Capítulos
en ISO
26000

Nivel de 
Reportabilidad

Página

PR5
Prácticas relacionadas con la satisfacción del
cliente, incluyendo los resultados de los 
estudios de satisfacción del cliente

• Asuntos de los Consumidores Protección de la salud y la 
seguridad de los consumidores
• Consumo Sostenible
• Servicios de atención al cliente, apoyo y resolución de 
quejas y controversias*
• Acceso a los servicios esenciales *
• Educación y Toma de Conciencia

6.7
6.7.4
6.7.5
6.7.6
6.7.8
6.7.9

R 94-98

Aspecto Comunicaciones de Marketing

PR6

Programas de cumplimiento de las leyes o
adhesión a estándares y códigos voluntarios
mencionados en comunicaciones de 
marketing, incluyendo la publicidad, otras 
actividades promocionales y los patrocinios.

• Asuntos de los Consumidores
• Prácticas justas de Marketing, información objetiva e 
imparcial y prácticas justas de contratación
• Servicios de atención al cliente, apoyo y resolución de 
quejas y controversias* *
• Educación y Toma de Conciencia

6.7
6.7.3

6.7.6

6.7.9

R 94 y 95

PR7

Número total de incidentes fruto del
incumplimiento de las regulaciones relativas 
a las comunicaciones de marketing, 
incluyendo la publicidad, la promoción y el 
patrocinio, distribuidos en función del tipo 
de resultado de dichos incidentes.

NR

Aspecto Privacidad del Consumidor

PR8

Número total de reclamaciones 
debidamente fundamentadas en relación 
con el respeto a la privacidad y la fuga de 
datos personales de clientes.

• Asuntos de los Consumidores
• Protección y Privacidad de los datos de los Consumidores

6.7
6.7.7

NR

Aspecto Cumplimiento

PR9

Coste de aquellas multas significativas 
fruto del incumplimiento de la normativa 
en relación con el suministro y el uso de 
productos y servicios de la organización.

• Asuntos de Consumidores
• Servicios de atención al cliente, apoyo y resolución de 
quejas y controversias*

6.7
6.7.6

NR
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Categoría Económica

Aspecto Desempeño Económico

EC1

Valor económico directo generado y 
distribuido, incluyendo ingresos, costes 
de explotación, retribución a empleados, 
donaciones y otras inversiones en la 
comunidad, beneficios no distribuidos 
y pagos a proveedores de capital y a 
gobiernos.

• Participación Activa y Desarrollo de la
Comunidad
• Participación activa de la Comunidad
• Generación de riqueza e ingresos Inversión social

6.8
6.8.3
6.8.7
6.8.9 R 49

EC2
Consecuencias financieras y otros riesgos
y oportunidades para las actividades de la
organización debido al cambio climático.

• Mitigación y adaptación al Cambio Climático 6.5.5 NR

Aspecto Presencia en el Mercado

EC5

Rango de las relaciones entre el salario 
inicial estándar y el salario mínimo local en 
lugares donde se desarrollen operaciones 
significativas.

• Discriminación y grupos vulnerables
• Condiciones de trabajo y protección social
• Participación activa y desarrollo de la comunidad

6.3.7
6.4.4
6.8

R 72

EC6

Política, prácticas y proporción de gasto
correspondiente a proveedores locales en 
lugares donde se desarrollen operaciones 
significativas.

• Promover la responsabilidad social en la cadena de valor 
Participación activa y Desarrollo de la Comunidad
• Creación de empleo y Desarrollo de Competencias 
Generación de riqueza e ingresos

6.6.6
6.8
6.8.5
6.8.7

R 89-91

EC7

Procedimientos para la contratación local y
proporción de altos directivos procedentes 
de la comunidad local en lugares donde se 
desarrollen operaciones significativas.

• Participación activa y Desarrollo de la Comunidad
• Creación de Empleo y Desarrollo de habilidades
• Generación de riqueza e ingresos

6.8
6.8.5
6.8.7

NR

Aspecto Impacto Económico Indirecto

EC8

Desarrollo e impacto de las inversiones en
infraestructura y los servicios prestados
principalmente para el beneficio público 
mediante compromisos comerciales, pro 
bono, o en especie.

• Derechos económicos, sociales y culturales
• Participación activa y desarrollo de la comunidad
• Participación activa de la comunidad
• Educación y cultura *
• Creación de empleo y desarrollo de habilidades
• Desarrollo y acceso a la tecnología *
• Generación de riqueza e ingresos
• Inversión social

6.3.9
6.8
6.8.3
6.8.4
6.8.5
6.8.6
6.8.7
6.8.9

NR
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EC9
Entendimiento y descripción de los impactos
económicos indirectos significativos, 
incluyendo el alcance de dichos impactos.

• Derechos económicos, sociales y culturales
• Promover la responsabilidad social en la cadena de valor
• Respeto a los derechos de propiedad
• Acceso a servicios esenciales *
• Participación activa y desarrollo de la comunidad
• Creación de empleo y desarrollo de habilidades
• Desarrollo y acceso a la tecnología *
• Generación de riqueza e ingresos
• Inversión social

6.3.9
6.6.6
6.6.7
6.7.8
6.8
6.8.5
6.8.6
6.8.7
6.8.9

NR

Categoría Medioambiental

Aspecto Impacto Económico Indirecto

EN1 Materiales utilizados, por peso o volumen.
• El Medio Ambiente
• Uso Sostenible de Recursos

6.5
6.5.4

R 86

EN2
Porcentaje de los materiales utilizados que 
son materiales valorizados.

• El Medio Ambiente
• Uso Sostenible de Recursos

6.5
6.5.4

NR

EN3
Consumo directo de energía desglosado por
fuentes primarias.

• El Medio Ambiente
• Uso Sostenible de Recursos

6.5
6.5.4

R
102-103 y 
105

Aspecto Energía

EN4
Consumo indirecto de energía proveniente 
de fuentes primarias.

• El Medio Ambiente
• Uso Sostenible de Recursos

6.5
6.5.4

NR

EN5
Energy saved due to conservation and 
efficiency improvements.

• El Medio Ambiente
• Uso Sostenible de Recursos

6.5
6.5.4

NR

EN6

Iniciativas para proporcionar productos 
y servicios eficientes en el consumo de 
energía o basados en energías renovables 
y las reducciones en el consumo de energía 
como resultado de dichas iniciativas.

• El Medio Ambiente
• Uso Sostenible de Recursos

6.5
6.5.4

R 107-109

EN7
Iniciativas para reducir el consumo indirecto 
de energía y las reducciones logradas con 
dichas iniciativas.

• El Medio Ambiente
• Uso Sostenible de Recursos

6.5
6.5.4

NR

Aspecto Agua

EN8 Captación total de agua por fuentes.
• El Medio Ambiente
• Uso Sostenible de Recursos

6.5
6.5.4

R 103 y 104

EN9
Fuentes de agua que han sido afectadas
significativamente por la captación de agua.

• El Medio Ambiente
• Uso Sostenible de Recursos

6.5
6.5.4

NA

EN10
Porcentaje y volumen total de agua 
reciclada y reutilizada.

• El Medio Ambiente
• Uso Sostenible de Recursos

6.5
6.5.4

NR
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Aspecto Biodiversidad

EN11

Descripción de terrenos adyacentes o 
ubicados dentro de espacios naturales 
protegidos o de áreas de alta biodiversidad 
no protegidas. Indíquese la localización 
y el tamaño de terrenos en propiedad, 
arrendados, o que son gestionados, de alto
valor en biodiversidad en zonas ajenas a 
áreas protegidas.

• El Medio Ambiente
• Protección del Medio Ambiente y la Biodiversidad, y 
restauración de hábitats naturales

6.5
6.5.6

NA

EN12

Descripción de los impactos más 
significativos en la biodiversidad en espacios 
naturales protegidos o en áreas de alta 
biodiversidad no protegidas, derivados de 
las actividades, productos y servicios
en áreas protegidas y en áreas de alto valor
en biodiversidad, en zonas ajenas a las áreas
protegidas.

• El Medio Ambiente
• Protección del Medio Ambiente y la Biodiversidad, y 
restauración de hábitats naturales

6.5
6.5.6

NA

EN13 Hábitats protegidos o restaurados.
• El Medio Ambiente
• Protección del Medio Ambiente y la Biodiversidad, y 
restauración de hábitats naturales

6.5
6.5.6

NA

EN14
Estrategias y acciones implantadas y 
planificadas para la gestión de impactos 
sobre la biodiversidad.

• El Medio Ambiente
• Protección del Medio Ambiente y la Biodiversidad, y 
restauración de hábitats naturales

6.5
6.5.6
6.8.3

NA

EN15

Número de especies, desglosadas en 
función de su peligro de extinción, incluidas 
en la Lista Roja de la UICN y en listados 
nacionales y cuyos hábitats se encuentren 
en áreas afectadas por las operaciones,
según el grado de amenaza de la especie.

• El Medio Ambiente
• Protección del Medio Ambiente y la Biodiversidad, y 
restauración de hábitats naturales

6.5
6.5.6

NA

Aspecto Emisiones, Aguas Residuales y Desechos

EN16
Emisiones totales, directas e indirectas, de 
gases de efecto invernadero, en peso.

• El Medio Ambiente
• Mitigación y adaptación al Cambio Climático

6.5
6.5.5

NR

EN17
Otras emisiones indirectas de gases de 
efecto invernadero, en peso.

NR

EN18
Iniciativas para reducir las emisiones de 
gases de efecto invernadero y reducciones 
logradas.

R 107-109
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Aspecto Emisiones, Aguas Residuales y Desechos

EN19
Emisiones de sustancias destructoras de la 
capa de ozono, por peso.

• El Medio Ambiente
• Prevención y Contaminación

6.5
6.5.3

NR

EN20
NO, SO y otras emisiones significativas al 
aire por tipo y peso.

NR

EN21
Vertimiento total de aguas residuales, según 
su naturaleza y destino.

NR

EN22
Peso total de residuos gestionados, según 
tipo y método de tratamiento.

R 109

EN23
Número total y volumen de los derrames
accidentales más significativos.

NR

EN24

Peso de los residuos transportados, 
importados, exportados o tratados que se 
consideran peligrosos según la clasificación 
del Convenio de Basilea, anexos I, II, III y 
VIII y porcentaje de residuos transportados 
internacionalmente.

NR

EN25

Identificación, tamaño, estado de protección
y valor de biodiversidad de recursos 
hídricos yhábitats relacionados, afectados 
significativamentepor vertidos de agua y 
aguas de escorrentía de la organización 
informante.

• El Medio Ambiente
• Uso sostenible de recursos
• Protección del Medio Ambiente, labiodiversidad
• restauración de hábitats naturales

6.5
6.5.3
6.5.4
6.5.6

NA

Aspecto Productos y Servicios

EN26
Iniciativas para mitigar los impactos 
ambientales de los productos y servicios y 
grado de reducción de ese impacto.

• El Medio Ambiente
• Uso sostenible de los recursos
• Promover la responsabilidad social en la cadena de valor
• Consumo Sostenible

6.5
6.5.4
6.6.6
6.7.5

R 107-109

EN27

Porcentaje de productos vendidos, y 
sus materiales de embalaje, que son 
recuperados al final de su  vida útil, por 
categorías de productos.

• El Medio Ambiente
• Prevención de la Contaminación
• Uso sostenible de los recursos
• Consumo sustentable

6.5
6.5.3
6.5.4
6.7.5

NR
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Aspecto Cumplimiento

EN28
Coste de las multas significativas y 
número de sanciones no monetarias por 
incumplimiento de la normativa ambiental.

• El Medio Ambiente 6.5 R 102

Aspecto Transporte

EN29

Impactos ambientales significativos del 
transporte de productos y otros bienes y 
materiales utilizados para las actividades de 
la organización, así como en el transporte de 
personal.

• El Medio Ambiente
• Uso sostenible de los recursos
• Promoción de responsabilidad social en la cadena de 
valor

6.5
6.5.4
6.6.6

NR

Aspecto En Total

EN30
Desglose por tipo del total de gastos e 
inversiones ambientales.

• El Medio Ambiente 6.5 NR
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