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Introduccion

La Comision Federal de Electricidad, Division Centro Occidente (CFE-DCO), y las
personas que la integran, han tenido la oportunidad de vivir el gran cambio que se ha
generado en esa institucion gubernamental o de servicio publico; esta organizacién
tiene una preocupacién constante por mejorar el servicio y suministro que provee a los
ciudadanos, como impulsor del desarrollo de México y con la iniciativa de poder

competir en el mercado internacional y posicionarse como empresa de clase mundial.

La presente investigacion es parte de esa preocupacion existente en la CFE-DCO,
porque hoy, ya no basta con tener estrategias de venta que generen mayor consumo y
mejores ingresos; en el presente las organizaciones y la sociedad deben tomar
conciencia de que nunca se debid olvidar el valor que tiene la responsabilidad social y

la sustentabilidad.

Para la presente investigacion se utiliza la literatura, teorias y estudios existentes que
se relacionan con el problema de investigacidn, en materia de responsabilidad social

sustentable e imagen institucional.

En el capitulo 1, mediante el estudio de los conceptos de imagen institucional e
identidad corporativa se destacan sus principales diferencias y su correcto uso, ya que
esto permite a las organizaciones diferenciarse de otras, haciendo uso de diversas
herramientas que les permitan disefiar una identidad propia que le ayude a crear su

imagen.

En el capitulo 2, se presentan los conceptos y diferencias entre responsabilidad social,

mercadotecnia social y sustentabilidad, asi como los beneficios que pueden aportar




acorde a las estrategias de las organizaciones, y cdmo una organizacién puede generar
acciones de responsabilidad social sustentable, y a la vez mejorar su imagen como

organizacion.

En el capitulo 3, se presenta el estudio de caso, centrado en la Comision Federal de
Electricidad, Division Centro Occidente, que como institucién creada para el desarrollo
de México sus actividades son meramente sociales, sin embargo como drgano de
gobierno ha tenido que reestructurar sus procesos a fin de cambiar politicas que le
permitan actuar con responsabilidad social sustentable, como estrategia para
permanecer en el mercado y en el futuro, consolidandose como empresa de clase

mundial y mejorando su imagen.

En el capitulo 4 se muestra el proceso para descubrir las condiciones en que se
presentan los sucesos entre la CFE-DCO y su entorno a fin de confirmar que una
empresa socialmente responsable tiende a lograr mejores resultados, posicionamiento
y una mejora de la imagen de la institucion, a través del disefio de un instrumento de
medicion que permita detectar las dreas de mejora, para que esta institucidn publica,
cuente con un adecuado programa de trabajo que en el corto plazo pueda consolidarse

como empresa socialmente responsable y sustentable.

Por ultimo se presenta un reporte de resultados de la investigacidn de campo realizada
a los diversos grupos de interés para la organizacién. Y como consecuencia de ello, la
propuesta para que la CFE-DCO, ademads de contar con un adecuado plan de

responsabilidad social sustentable, mejore la imagen de la institucion.




Justificacion de la investigacion

La presente investigacion serd de utilidad para las personas que son parte de la
Universidad Vasco de Quiroga, ya que puede servir para otras investigaciones en la
materia. Puede servir a los alumnos como guia para despertar su interés por el tema de
responsabilidad social sustentable e imagen institucional y conocer sus diferencias en
materia de mercadotecnia social. Asi mismo puede ser fuente de aprendizaje a fin de
gue se conozcan los elementos o lineas que conforman la responsabilidad social, tales
como la calidad de vida, la ética empresarial, la vinculacidon con la comunidad vy la

preservacion del medio ambiente.

También beneficiard a la Comision Federal de Electricidad, Division Centro Occidente
(CFE-DCO), con repercusiones favorables hacia la adecuada planeacién de los
programas de responsabilidad social con acciones sustentables, que finalmente
repercutan en resultados positivos hacia la organizacién y a la sociedad asi como Ia

mejora de la imagen de la institucion.

Aun cuando los planes se realizan en funcién de las estrategias de la alta direccion, se
requiere contar con planes que contengan acciones sustentables, que permitan que la
organizacioén se integre a la dinamica mundial y por ello la propuesta de estudio desde

otra perspectiva.

Adicionalmente resultard favorable para tener de manera objetiva las areas de
oportunidad para integrar a estos programas, los resultados de las variables

estudiadas, que incidan directa o indirectamente en la imagen de la institucién.




Y el para qué de esta propuesta, es poder plasmar acciones sustentables en un
programa que permita a la organizacion alcanzar su objetivo de consolidacién como

empresa socialmente responsable sustentable y mejorar la imagen de la CFE-DCO.

Puede servir a las empresas publicas y privadas interesadas en ser parte de los gremios
reconocidos en la materia e iniciar con procesos formales que les permitan ejecutar

acciones de responsabilidad social sustentable.




Antecedentes

En Meéxico las personas que han investigado sobre responsabilidad social vy
sustentabilidad son principalmente aquellas que integran organismos que un inicio

eran filantrépicos o medioambientalistas.

Es el caso de Juan Felipe Cajiga Calderdn, actual director de responsabilidad social del
Centro Mexicano para la Filantropia, quien ha desarrollado varios trabajos de
investigacidn y posterior a ello en conjunto con los representantes de la Organizacion
de las Naciones Unidas en México y los sectores empresariales del pais lograron
establecer alianzas que han permitido a las empresas adoptar modelos de
responsabilidad social y de sustentabilidad, los estudios realizados por Cajiga se

encuentran publicados en la direccion www.cemefi.org.

Otras organizaciones preocupadas por desarrollar investigaciones sobre el tema de
responsabilidad social son Forum empresa, quienes han desarrollado modelos que
contemplan aspectos humanos, ecoldgicos y de ética para que las empresas trabajen
bajo esas perspectivas y puedan dar un giro hacia un trabajo responsable en pro de
quienes integran la organizacién y en pro de la sociedad en su conjunto, las propuestas

de Forum se encuentran publicadas en www.empresa.org.

Algunas tesis y trabajos de investigacion publicados sobre el tema en México, son:

1.“La responsabilidad social en la investigacion médica”, publicada por Jesus Rosillo
Ruiz quien hace alusién al cuidado y atencién que pone una persona en lo que
hace, en este caso remite al mundo médico y su ética profesional

(www.imbiomed.com.mx).




2. “La responsabilidad social en la publicidad”, investigacion realizada con la
metodologia de Focus Group utilizada por Alejandra Barcenas, quien realiza
preguntas sobre varias campafas publicitarias y su responsabilidad social al
disenar, construir o] lanzar un producto al mercado
(http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/Idg/venegas_r_t/capitulo5
.pdf).

3. “La imagen de responsabilidad social de empresa cervezas Cuahutémoc
Moctezuma S.A. de C.V., Guasave, Sinaloa” publicada por Manuel Tomas
Demirdjian y Perchemilian, quien centra su investigacidn en obtener datos de Ia
poblacién acerca de la imagen de la cerveceria en Guasave y con tal estudio se
pretende gozar de una buena imagen de empresa y contrarrestar los efectos
negativos del alcohol mediante mercadotecnia social y acciones de

responsabilidad social (http://www.bib.uia.mx/tesis/pdf).

4. “Practicas de responsabilidad social en el laboratorio médico Polanco”, trabajo
de investigacién publicado por David Esteban Saucedo Torres quien maneja que
las empresas que tienen acciones de responsabilidad social buscan que mejora
la imagen de las empresas, hace sus procesos productivos, disminuye costos de
operacion y las empresas reciben estimulos fiscales que se canalizan a la
beneficencia publica, en el estudio reflexiona sobre la comunicacién interna, las
diferencias entre altruismo y responsabilidad social, mercadotecnia responsable

y politicas organizacionales (www.anahuac.mx/clares/archivos/).

Las diferencias existentes entre los organismos formales y los trabajos de investigacion
son que los organismos como Cemefi, Forum empresa y la ONU México buscan brindar
las bases a las empresas interesadas para facilitar su camino hacia la responsabilidad

social y sustentabilidad en funcion del tiempo que estas deseen permanecer o no en el




mercado.

Y las investigaciones, tesis y proyectos buscan un fin especifico que permite, a quienes
consultan estos temas, conocer las experiencias de empresas en materia de
responsabilidad social, imagen institucional y el uso de herramientas como la
mercadotecnia social, que también le pueden servir a las empresas para adoptar
acciones que han beneficiado a otros y no tomar aquellas experiencias que han sido un

fracaso.
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Planteamiento del Problema

Todos podemos hacer acciones de responsabilidad social, sin embargo el éxito o
fracaso de éstas, se da en la medida que sean sustentables que segun la Organizacién
de las Naciones Unidas en el llamado informe Brundtland, son aquellas acciones
responsables socialmente y que perduran en el tiempo con afectaciones en el dmbito

econdmico, social y ecolégico (www.unglobalcompact.org).

Se selecciona a la CFE Division Centro Occidente debido a su preocupaciéon por
satisfacer las necesidades presentes sin dafiar las condiciones actuales para un futuro
incierto, sino rescatar el valor de responsabilidad social sustentable para garantizar que
las generaciones futuras también puedan satisfacer sus necesidades de mejor forma,

asi como mejorar la imagen de la institucion.

La forma en que se constata, si las acciones de responsabilidad social influyen para
mejorar la imagen de la institucidn, puede ser por varios medios, sin embargo la CFE
Division Centro Occidente, actualmente no cuenta con un mecanismo que le permita
conocer la percepcion de los grupos de interés respecto a responsabilidad social e
imagen de empresa socialmente responsable, actualmente Unicamente cuenta con
encuestas de satisfaccién del cliente en donde la variable de imagen global se mide a
través de la percepcion del cliente en cuanto a atencion, continuidad y calidad del

servicio y suministro ofertado.

Hoy las organizaciones, hacen uso de herramientas de comunicacion, relaciones
publicas, la publicidad o mercadotecnia social para permear al exterior con acciones de

responsabilidad social, que beneficien a su imagen y por qué no, a sus ventas.
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Es importante mencionar que no todas las acciones de responsabilidad social generan
una imagen positiva, ya que si estas acciones no se planean de manera adecuada, se
puede caer en el incumplimiento con la sociedad o en falta de seguimiento, debido a
que tienen que ver directamente con grupos representativos (grandes en su mayoria)
de la sociedad y conllevan a un compromiso social y a una promesa, que si no se
cumple puede revertirse de tal manera que puede acabar con la credibilidad

institucional.
Por ello el interés de analizar los conceptos que influyen para lograr consolidar a una

empresa publica como responsable socialmente y sustentable para que mejore su

imagen como institucion.

Pregunta del Problema

¢Cémo influyen las acciones de responsabilidad social sustentable como medio para

mejorar la imagen de una empresa de servicio publico en México?

Caso: CFE, Division Centro Occidente
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Hipotesis

Las hipdtesis son las explicaciones tentativas del fendmeno investigado que se
formulan como proposiciones (Sampieri, 2007). Las hipdtesis deben surgir de un
postulado de una teoria, del analisis de la teoria, de generalizaciones empiricas de

nuestra investigacién, de estudios revisados o antecedentes consultados:

Debe referirse a una situacion real

N\

Debe ser comprensible, precisa y concreta.
N\

La relaciéon entre variables debe ser clara y verosimil

N\

Las variables deben ser observables y medibles
N\

Las variables deben estar relacionadas con técnicas
disponibles para probarlas
N\

Fig. 1 Caracteristicas de las hipdtesis

Tipos de hipétesis

La hipotesis utiliza la recoleccién de datos sin medicién numérica para descubrir o

afinar preguntas de investigacién en el proceso de interpretacion.

go—

p—

TIPOS DE
HIPOTESIS

€L Estadisticas

Qestigacién f
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Fig. 2 Tipos de hipodtesis
La hipdtesis planteada es de investigacion, ya que es una proposicion tentativa acerca
de las posibles relaciones entre las variables. También establece una relacién de

causalidad por la relacién causa — efecto que presupone.

Definicion de variables de una hipoétesis como parte de su formulacién

Al formular una hipdtesis es indispensable:

1. Definir el significado de los términos utilizados en las variables

2. Que sean medibles, observables, evaluadas

3. Que sean comparables con resultados de otras investigaciones

4. Evaluar mas adecuadamente los resultados de nuestra investigacidn, porque las

variables se contextualizan.

Tipo de Variables

Dependiente Imagen de la CFE-DCO

Independiente Responsabilidad Social

14




Definicion Definicion

Variable

Conceptual Operacional

e Imagen CFE-DCO e Laimagenes el e Escalaque mide la
conjuntode percepciénde los
caracteristicas, grupos de interés
valores y creencias, respectoa las

- conlas que la actividades de la
* Responsabilidad organizacion se DCOYy por ende su
Social Sustentable auto identifica y se imagen.

auto diferencia de
otras

organizaciones.

e Escalaque mide la
percepcion de los
grupos de interés
en materia de
responsabilidad
social.

e Compromiso con la
sociedad por parte
de las personas que
integran la
organizacion
sustentable.

Fig. 3 Variables y sus definiciones

La hipdtesis que propongo para la presente investigacion es:

Hi: Si se realizan acciones de responsabilidad social sustentables se mejorard la

imagen de los organismos publicos.
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Objetivo General

Proponer un Plan de Responsabilidad Social Sustentable, que permita mejorar la

imagen de la CFE-DCO.

Objetivos Especificos

1. Realizar un proceso de investigacion y analisis que permita conocer la

importancia y diferencias entre la imagen institucional e identidad corporativa.

2. Analizar las diferentes teorias existentes en materia de responsabilidad social y
sustentabilidad que permitan crear y/o adaptar un modelo aplicable a la CFE-

DCO.

3. Construir un instrumento de mediciéon para que la CFE-DCO pueda contar con
evaluaciones objetivas en materia de responsabilidad social e imagen

institucional.

4. Implementar herramientas de imagen que permitan obtener resultados

benéficos a largo plazo mediante acciones de responsabilidad social sustentable.
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Tipo de Investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo y es de tipo correlacional, ya
que estos estudios buscan responder a preguntas, asociando variables mediante un
patron predecible para un grupo o patrén, su propdsito es conocer la relacién que

existe entre dos o mds variables en un contexto en particular (Sampieri, 2007).

La utilidad de estos estudios reside en el conocimiento del comportamiento de una
variable con respecto a otras para conocer cual es el patrén de comportamiento que

tendran las variables estudiadas.

Estos estudios se distinguen de los descriptivos (miden con precisién) porque evaldan

el grado de vinculacién entre dos o mas variables.
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Método

El método a utilizar es el cientifico, en la presente investigacion los pasos a seguir son
los propuestos por Roberto Herndndez Sampieri, en su libro Metodologia de la
Investigacion. El método ayuda a la investigacidn para encaminarnos de manera
correcta, dirigiendo nuestro problema de investigacion sin perdernos, es decir le da una

secuencia y nos ayuda a solucionar nuestro problema.

———— e ——————————————— A
| Revision de Ia i
Planteamiento del . Visualizacion del Hipdtesis y
literatura y marco e
problema .. alcance definicion de
tedrico .
variables
\J

Elaboracion del Recoleccin de Definicion y Desarrollo del
seleccion de disefio de

Reporte de
resultados muestra investigacion

datos

Fig. 4 Método Cuantitativo propuesto por Roberto Herndndez Sampieri

El enfoque de esta investigacion es funcionalista;

"Entendemos al funcionalismo, como un conjunto de teorias que con diversos matices
se adhieren a los conceptos, y a las funciones, a las instituciones. Lo que caracteriza al
funcionalista es que para encontrar constantes en todas las sociedades humanas y
elaborar un conjunto de leyes generales, que le den una teoria cientifica o un conjunto
interrelacionado de leyes, elabora una serie de problemas funcionales comunes a toda

sociedad” (Paoli, 1983).
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Para Eliseo Verdn, el funcionalismo, partiendo de una concepcidn instrumentalista de
las reglas sociales, busca tras la diversidad de costumbres la identidad de la funcion

(Verdn, 1996).

La teoria funcionalista se basa en la teoria de sistemas. Establece que la sociedad se
organiza como un sistema social que debe resolver cuatro imperativos fundamentales

para subsistir:

adaptacién al ambiente,

conservacion del modelo y control de tensiones,

e persecucion de la finalidad,

integracion mediante las diferentes clases sociales.

El funcionalismo iniciado por Augusto Comte, Herbert Spencer y Emile Durkheim,

establece que: (Lozano, 2007)

e El consenso en ciertos valores basicos es el principal rasgo que mantiene
cohesionado y ordenado a cualquier sistema social.
e La sociedad puede verse como un sistema integrado compuesto por partes

interdependientes.

En su libro Teoria de la investigacion y comunicacion de masas, José Carlos Lozano
Rendén hace referencia a los postulados generales de Robert K. Merton y el

funcionalismo cuyos principios son:

1. Un sistema social puede concebirse como un sistema de partes
interrelacionadas; es una organizacién de actividades interconectadas, repetitivas

y estandarizadas.
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2.Dicho sistema tiende naturalmente hacia un estado de equilibrio dindmico; si se
manifiesta un desequilibrio, se generan fuerzas que tenderdn a restaurar la
estabilidad.

3.Todas las actividades repetitivas en una sociedad contribuyen hacia un estado de
equilibrio; en otras palabras, todas las formas persistentes de acciones
estandarizadas cumplen un rol de mantenimiento de la estabilidad del sistema.

4.Por lo menos algunas acciones estandarizadas y repetitivas en la sociedad son
indispensables para que continle su existencia; esto es, hay prerrequisitos
funcionales que satisfacen necesidades criticas del sistema, sin los cuales este no

sobreviviria.

El presente proyecto de investigacion concibe a las acciones de responsabilidad social
como un sistema, que permite un equilibrio econdmico, social y ambiental que le dan
sustentabilidad y estabilidad en el futuro al sistema a través de cuatro lineas
estratégicas que son ética empresarial, calidad de vida, vinculacién y desarrollo de la
comunidad y preservacion y cuidado del medio ambiente y a su vez permite cumplir su

la mejora de la imagen de la institucion.

Identificacion del universo

AuUn cuando la CFE-DCO tiene diversos grupos de interés y acciones encaminadas a
cada uno de ellos, la percepcidn final de la imagen de la institucién actualmente, se ve
reflejada en las encuestas que se realizan a los clientes y por otro lado en la presente
investigacion se medird la eficiencia de las acciones realizadas en materia de
responsabilidad social sustentable y la variable de imagen institucional, por un universo
conformado por aquellos grupos de interés con los cuales se tiene relacién y que son

representantes de la sociedad.
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La pregunta de esta investigacion es:

¢Como influyen las acciones de responsabilidad social sustentable, como medio para

mejorar la imagen de una empresa de servicio publico en México?

Para responder a esta pregunta entonces, se selecciona como estudio de caso la CFE
Division Centro Occidente, definiéndose que la unidad de andlisis para las variables
serdn los grupos de interés que pueden tener conocimiento y una percepcion objetiva
sobre las acciones de responsabilidad social ejecutadas por la CFE Division Centro
Occidente y que con sus respuestas a la encuesta aplicada se pueda valorar si estas

acciones influyen en la mejora de la imagen de la institucion.

La unidad de analisis estd constituida por los grupos de interés que representan a la
sociedad en su conjunto ante la CFE-DCO y estos son el Consejo Consultivo y los lideres
de opinidn o representantes de los medios adscritos a la fuente empresarial que son

guienes juzgan e informan publicamente las acciones y realizaciones de la institucion.

SELECCION DE LA MUESTRA

DELIMITACION DE LA
POBLACION

Fig. 5 Seleccion de la muestra
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El Consejo Consultivo, se creé como parte del Programa de Honestidad y Transparencia

del gobierno federal.

Este ejerce la funcidn consultiva teniendo por objetivo informar a sus miembros sobre

las acciones que se llevan a cabo al interior y al exterior de la DCO, tales como las

actividades que se emprenden a favor de los diversos grupos de interés, los resultados

de la organizacidn y las finanzas de la misma.

Este consejo estd creado como enlace entre la sociedad y la CFE Division Centro

Occidente, ya que esta conformado por los sectores representativos de la sociedad:

Empresa / Institucion Titulo| Nombre Apellidos Cargo Cargo en el Consejo
(Coparmex Sr Juan Carlos Contreras Garcia Presidente Coparmex Presidente Consejo Consultivo
A EMAC Ing Mario Carranza Diaz Presidente AIEMAC Vicepresidente Consejo Consultive
(Comision Federal de Electricidad Ing José de Jesis |Moreno Ruiz Gerente de la Div. Centro Occidente Representante de CFE
(Comision Federal de Electricidad Ing Vicente Calderon Sdanchez |Jefe Depto. De Calidad Secretario Técnico del Consejo
SEDECO Lic Eloy Vargas Arreola Secretario de Desarrollo Econdmico Vocal
Secretania del Consejo Coordinador Empresanal | Sr Luis ;ﬁ'r;f: ;!e[_zia_n
CANACO S Carlos Gélvez Presidente de CANACO Vocal
UMSNH Dra Silvia Figueroa Zamudio |Rectora de la UMSNH Vocal
(CROC S Lorenzo Escobar Béjar Secretano General de CROC Vocal
(Grupo de Oro Ing German Oteiza Figaredo Representante Grupo de Oro WVocal
(Organo Interno de Control Centro Occidente Ing Marco Antonio |Hemdndez Pedraza |Contralor Regional OIC WVocal
(Club Rotario "Virreyes” Dr. Fermnando Mena Olalde RepresentanteClub Rotario Vireyes Invitado
Administracion Club Social Britania CP Carlos Rio Valencia Administrador Invitado
Instituto Tecnoldgico de Morelia Ing Fco. Leonel Contreras Rivera Director General Invitado
FIDE Centro Occidente Lic Saul Gomez Lopez Gerente Regional Centro Occidente Invitado
(Geotermia Michoacan Ing Radl Maya Gonzdlez Gerente Regional Invitado
(Crisoba Industnal, SA de CV S Luis German | Castillo Maciel [Dwrector General Invitado
CTM S Rafael Ldopez Herndndez  |Dirigente Estatal Invitado

Fig. 6 Miembros del Consejo Consultivo de Michoacéan (Enero de 2009)

Por lo que se refiere al grupo de periodistas que encabezan a su medio de

comunicacidon cubriendo el sector empresarial, dentro del cual incluyen a la CFE

Divisidon Centro Occidente, estan los medios incluidos en la figura 7.
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Medio Directivo Reportero

CB TELEVISION Isliali Beimonte Ignacic Martinez
Monica Mora
CANAL TRECE DE MICHOACAN Jose Luis Fernandez L Veronica Garcia

Carlos lMonje

SISTEMAMICHOACANO DE RADIO YTELEVISION Ma.del Carmen Escobedo  |Oscar Méndez

TVAZTECA Adolfo Fernandez Moreno  |Alejandrina Gonzalez

GRUPO MARMOR TV Eliseo Caballero Ramirez  |E liseo Caballero Ramirez
Alejandra Marina

LAVOZ DE MICHOACAN Miguel Medina Heidi Sanchez
PROVINCIA Alonso Medina Gonzalez  |Monzerat Zavala

EL SOL DE MORELIA Rogelio Guzman Rodriguez |Silvia Hernandez

CAMBIO DE MICHOACAN Vicente Godinez Sapien Rall Lopez Téllez
LAJORNADADE MICHOACAN Juan Manuel Venegas Carlos Granados Pefaloza
Notimex/Radio Genéricos Genéricos

Fig. 7 Lideres de opinidén y periodistas (Enero de 2009)

El tipo de muestra para la unidad de andlisis, que es la que se recabara para la presente
investigacion, es no probabilistica en donde la eleccion de los elementos no depende
de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la

investigacion o de quien hace la muestra.

Aqui el procedimiento no es mecanico, depende del proceso de toma de decisiones de
una persona o grupo y las muestras seleccionadas obedecen a los criterios de la
investigacion. Elegir entre una muestra probabilistica y una no probabilistica depende
del objetivo de estudio, el esquema de la investigacion y de la contribucién de esta

(Sampieri, 2007).

El tipo de muestreo a seleccionar para la presente investigacién es el de "Muestreo a
conveniencia o intencional", que toma su nombre, debido a que se busca obtener una

representatividad de la poblacidon consultando o midiendo unidades de andlisis que
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pueden ser accesadas con relativa facilidad y que se sabe que son de utilidad para la

investigacion.

Roberto Hernandez Sampieri hace referencia al marco tedrico como la revision de la
literatura, explicando en su capitulo 4 “Elaboracion del marco tedrico” que este es la
recopilacion de literatura, su revision y el sustento para dar orientacidn al estudio que

se deseé realizar (Sampieri, 2007).

Las funciones que cumple el marco tedérico dentro de una investigacion:

1. Ayuda a prevenir errores que se han cometido en otros estudios.

2. Orienta sobre como habra de realizarse el estudio

3. Amplia el horizonte del estudio y guia al investigador para que se centre en su
problema, evitando desviaciones del planteamiento original.

4. Conduce al establecimiento de hipdtesis o afirmaciones que mas tarde habran de
someterse a prueba en la realidad.

5. Inspira nuevas lineas y areas de investigacion.

6. Provee de un marco de referencia para interpretar los resultados del estudio.

Las lecturas realizadas para esta investigacion y contenidas en la bibliografia se
relacionan directamente con el objetivo de la investigacidon, en este caso fueron de los
temas relacionados con la Imagen Institucional y la Responsabilidad Social, una vez
seleccionadas vy realizadas las lecturas pertinentes, se elabord el marco tedrico que

integra capitulos o un indice son subindices.
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Para facilitar la elaboracién del marco tedrico el autor sugiere en principio la deteccion
de fuentes primarias (Libros, articulos, documentos oficiales, testimonios periodisticos
o de expertos, videos, foros, paginas de internet principalmente), fuentes secundarias
(Listas, resumenes, tesis u otros documentos que hacen referencia de las fuentes

primarias) y fuentes terciarias (documentos que hacen referencia a otros documentos).

En la presente investigacion las fuentes se seleccionaron de la manera siguiente:

| Fuentes Primarias

¢ Teoria, articulos y paginas web existentes, que tienen que ver con las
variables de Imagen Institucional y Responsabilidad Social

l Fuentes Secundarias

e Teoria, articulos y paginas web existentes, que tienen relacion con la
CFE Division Centro Occidente

l Fuentes Terciarias

e Documentos internos como Manuales, Procedimientos, guias y
estadistica de la CFE Division Centro Occidente, documentos que
hacen referencia a otros documentas sobre Imagen y
Responsabilidad Social.

Fig. 8 Fuentes consultadas para elaborar el marco teérico

25




Capitulo 1

Imagen Institucional

Existen varias formas de utilizar el concepto de Imagen Institucional, existe confusién
entre los términos. Identidad es el ADN de las empresas, la imagen es lo que la gente

piensa. (Costa, 2003)

En ocasiones nos encontramos con dudas sobre los conceptos que se manejan de la
imagen, ya que las organizaciones desarrollan sus propias definiciones y también
llegamos a confundir los conceptos utilizandolos de igual manera sin diferenciar la
imagen institucional de la imagen corporativa y la identidad corporativa, sin embargo
de la teoria existente se extrajeron definiciones que presento en el documento a fin de

aclarar los conceptos utilizados para la presente investigacion.

1.1 Definiciones de Identidad Corporativa

Identidad corporativa: Es un vehiculo que da una proyeccién coherente y cohesionada,
de una empresa u organizacién, una comunicacidn visual sin ambigliedades

(www.monografias.com).

Identidad corporativa: Inicia con la aparicion de la cultura como consecuencia de la
actividad que desarrollan las sociedades dentro de si y en su relacion con los demas

(Gonzdlez, 2007).
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http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml

Identidad corporativa: Esta se basa en la realidad de la propia empresa, incluye su
historia, sus creencias, la personalidad de sus dirigentes, sus valores éticos, culturales y

sus estrategias (Garcia, 2001).
La identidad corporativa incluye elementos de soporte, generalmente coordinados por
un grupo de lineas maestras que se recogen en un documento de tipo Manual

Corporativo (es.wikipedia.org).

Estas lineas maestras establecen como debe aplicarse la identidad corporativa:

Identificando las paletas de colores

Tipografias.

Organizacion visual de paginas y otros métodos para mantener la continuidad

visual.

Reconocimiento de marca a través de todas las manifestaciones fisicas de la

misma.

Si la identidad corporativa es el ADN de la organizacion entonces la imagen corporativa
es la personalidad que la organizacidn crea para si misma, sin embargo esa imagen no
puede ser tan diferente a su caracter acordes a las caracteristicas para la cual es creada

una organizacion.

1.2 Definiciones de Imagen Corporativa

La imagen corporativa: no es lo que la organizaciéon cree, sino lo que el publico cree de
la organizacién, asi como de sus marcas y servicios, todo ello a partir de su experiencia

y observacion (Mora, 2001).
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Imagen corporativa: es el término mas utilizado para definir el programa de
comunicaciones y cambio que emprende una empresa en colaboraciéon con un

consultor externo (Ind, 1990).

Imagen corporativa: es la impresion total (creencias y sentimientos) que una

organizacién genera en las mentes de los publicos (Dowling, 1994).

Imagen corporativa en las organizaciones: es un elemento estratégico y un principio de

gestion (Villafane, 1993).

Para Joan Costa la imagen corporativa se construye a partir de su identidad y mas que
una definiciéon propone un modelo de construccion de imagen en funcion del plan
estratégico de la compaiiia, de la imagen que existe ante los publicos acorde a sus
impresiones y experiencias y en las expectativas y exigencias que sirven de correctores

y que puede ser medida en funcién de una auditoria estratégica global. (Costa, 2003)

A partir de la identidad se crea la imagen corporativa y esta tiene que ser congruente

con su personalidad.

1.3 Definiciones de Imagen Institucional

Imagen institucional: es la imagen que la empresa como entidad articula en las
personas y que suele llamarse también imagen corporativa o de empresa (Chavez,

1994).

Imagen institucional: Para Paul Caprioti es una articulacion de la imagen de las
personas, productos y marcas, ya que estos elementos generan la imagen de la

institucidn (Caprioti, 1992).
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Imagen corporativa o Institucional: Mariola Garcia, define la imagen corporativa como
herramienta que actia como paraguas, beneficiando a sus productos que comercializa

bajo el mismo nombre o nombres comerciales distintos (Garcia, 2001).

De una u otra manera las similitudes entre imagen corporativa e institucional es que
son una herramienta de gestidon destinada a un fin y ese fin debe ser congruente con la

personalidad y el cardcter de la organizacién.

1.4 Historia de la Imagen Institucional

La imagen corporativa o imagen institucional, nace segun la teoria existente con el

término “estilo de empresa” en 1850.

Posterior a ello en 1907, el arquitecto Peter Behrens (arquitecto, disefiador y artista
grafico aleman) y el socidlogo Otto Neurath (austriaco), quienes conformaban la
Asociacion Alemana de Artesanos (AEG), realizaron una investigaciéon de mercado a fin
de estudiar los conceptos que hacian que una empresa se diferenciara de otra, para
poder elaborarle a cada empresa su propio estilo, sus propias caracteristicas
diferenciadoras y por ende crear un mercado de competencia basado en la

diferenciacién y el estilo, creando una imagen coherente (Henrion, 1991).

También en 1907 Henry Ford, al lanzar el nuevo vehiculo Ford T, contraté a Peter
Behrens y Otto Neurath, quienes fueron el primer equipo de consultores de imagen

corporativa.
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Este trabajo finalizd con un portafolio que integraba un programa que incluia los
edificios, fabricas, establecimientos comerciales, productos y crearon logotipos,
carteles, folletos, anuncios publicitarios, catalogos, residencias para trabajadores vy
otros productos. Contribuyendo no sdlo a una comunicacion coherente, sino también
consolidar una cultura de empresa, y constituirdn también el concepto de la identidad

corporativa, hoy embrién de lo que llamamos “imagen global” (Costa, 1994).

En 1924, Procter & Gamble que en aquel entonces dedicaba su produccién a los
jabones, creé el area de Mercadotecnia con el fin de realizar investigaciones de
mercado que le permitieran conocer los habitos y preferencias de los consumidores y
con los resultados de esos estudios en el afio de 1931 nace la gestion de marca como

una manera de posicionar sus productos y por ende su imagen.

Segun Costa, en el afio 1928, Camillo Olivetti, dueio de la empresa del mismo nombre
fue uno de los precursores de departamentos especializados haciendo con ello la
prueba de lo que en un futuro en su empresa nombraria como Departamento de

Desarrollo y Publicidad (Costa, 2008).

En Norteamérica fue el francés Raymond Loewy quien comenzd con una funcién ya de
manera profesional orientada a lo que hoy conocemos como disefio grafico y disefio
industrial, vendiendo la opcién de que algo bien hecho y atractivo beneficiaria la

imagen de una empresa o corporacion.

El aleman Walter Landor, migré a USA, tomd las ideas de los asesores de la Asociacion
Alemana de Artesanos y mezclé la parte del disefio grafico y artesanal con la parte de
identidad quedando en una visién reducida de que la identidad corporativa son una

serie de graficos que generan imagen (Costa, 1994).

30




En el afio de 1956, la IBM contratd a Thomas Watsin Jr. para cambiar su imagen, con un
nuevo disefio de sus productos con lo que se logré en la década de los 80 una

recuperacién y asi sucesivamente hasta aumentar la valorizacién de la marca en 1993.

De 1960 a 1970 en Estados Unidos de Norteamérica surgen estudios ya propios del
tema, tratando de diferenciar la imagen de la identidad y surgen con ello las primeras
agencias de asesores de imagen, vendiendo a las organizaciones un producto llamado

“Corporate Identity” (Costa, 2006).

En 1960 la compaiiia Black & Decker integré el disefo grafico como un componente
clave del desarrollo de sus productos, este hecho les llevo a ser lider de su sector y
tomando el ejemplo de esta empresa varias marcas tomaron esta referencia para
integrar el disefio a sus productos naciendo también con ello el valor de marca que

como ejemplo Dodge adicioné al valor de sus inmuebles.

Otros casos no supieron darle valor a su marca, producto y por ende a su identidad, ya
gue no solo se trata de un buen disefio si no a la par crear al interior de la organizacion

buenas condiciones laborales y comunicativas con sus colaboradores.

Tal es el ejemplo de la empresa Opel que atravesé (1999 a 2000) una crisis de identidad
gue en gran parte se debié a problemas de comunicacién interna y a una ineficaz
comunicacion con el publico, originando una confusién entre la marca y uno de sus

modelos de automavil (Costa, 2006).

Otros casos han tenido éxito al expandirse para lograr crear una imagen de su empresa,
como Siemens que en el afio de 1997 se desmembrd en mas de una unidad de negocio,

la Siemens Design and Exibitions, y logré aumentar considerablemente la facturacion.

31




Lo anterior nos otorga conceptos y factores que se deben tener en cuenta al abordar el
presente estudio ya que las organizaciones exitosas son las que tienen al interior una
identidad corporativa, pero también se preocupan por reflejar esa identidad en su

marca y productos, lo que les permite reflejar una positiva imagen de la institucién.

Los autores coinciden en que la identidad es la forma de ser de las organizaciones y la
imagen se crea a partir de esta forma de ser, a fin de que pueda ser percibida por un

receptor y por ende sea congruente.

Es aqui en donde nace lo que podemos llamar: Imagen de Responsabilidad Social, que
en el caso de la CFE-DCO por ser una empresa no lucrativa, no es proporcional el
negocio a lo que se quiere que perciban de nosotros los grupos de interés, pues de ello

no se busca un beneficio econémico.

A mayor responsabilidad social de una empresa, mejor sera su imagen ante

todos los publicos anteriormente mencionados.
Sin embargo volvemos a caer en los engafos publicitarios en donde existen empresas
que utilizan este tipo de programas de beneficio social para no s6lo mejorar sus ventas

Y su imagen sino para posicionar mas productos en el mercado desvirtuando el término

de responsabilidad social para beneficio propio.

1.5 Importancia de la Imagen Institucional

Para hablar de imagen institucional se tiene que hablar de identidad corporativa,

porque finalmente esta serd representada como imagen al exterior.

Al igual que la publicidad y la mercadotecnia Birkgit y Stadler, presentan una mezcla de
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identidad compuesta por tres elementos que se interrelacionan el comportamiento de
la organizacion, la comunicacion con los publicos y los simbolos por los cuales es

identificada la empresa (Chavez, 1994):

El comportamiento representa el medio mas eficaz y relevante de la mezcla de
identidad corporativa, pues los publicos objetivos, tanto interno como externo,

juzgan a la empresa por sus acciones.

Comunicacion es el instrumento mas flexible y rapido de los tres, pues emplea
sefales abstractas en la transmision de mensajes a los publicos objetivo que son casi

de inmediato aprehendidas por dichos publicos objetivo.

Simbolismo indica implicitamente lo que representa o desea representar la empresa,
y, entre estas, estan los logotipos, los colores institucionales, las marcas, el estilo
corporativo, el nombre de la empresa, el lema, etc. Todos estos elementos integran el
“Manual de Identidad”. Estos aspectos forman la Identificacién Institucional o

Corporativa.

Segun Norberto Chavez, “El concepto de identificacion institucional puede
desdoblarse en dos acepciones claramente definidas: la Identificacion y la
Denominacién” (Chavez, 1994). Segun este autor los Signos identificadores Basicos

son los Nombres o Denominaciones, los Logotipos y los Imagotipos.

Los Nombres o Denominaciones pueden producirse mediante muy diversos
mecanismos linglisticos y adoptan, por lo tanto, muy diversos aspectos: desde el
signo arbitrario abstracto hasta una expresidon claramente que denota la identidad de
la institucion, pasando por una gran gama de variables intermedias. Una tipologia
empirica que recoja las modalidades de denominacién institucional predominantes

puede componerse de cinco tipos bdsicos y sus formas mixtas:
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1) La Descripcién- enunciacién sintética de los atributos de imagen de una

institucion (por ejemplo fundaciones)

2) La Simbolizacidn- alusién a la institucion mediante una imagen literaria (por ejemplo

Bimbo)

3) El Patronimico- alusiéon a la institucién mediante el nombre propio de una

personalidad clave de la misma (duefio, fundador, por ejemplo Carolina Herrera)

4) El Topdénimo- alusion al lugar de origen o area de influencia de la institucién (por

ejemplo Mexicana de Aviacién)

5) La Contraccién- construccidon artificial mediante las siglas de cada letra de su

nombre, fragmentos de palabras (por ejemplo CFE)

6) Mixtos- combinaciones de dos o mas de las clasificaciones previas. (por ejemplo BBV

Bancomer).

Los logotipos refuerzan la individualidad del nombre al incorporar atributos graficos a

la identidad institucional.

El logotipo aparece como un segundo plano de individualizacidén institucional,

analogo a lo que en el individuo es la firma autégrafa respecto de su nombre.

“El logotipo puede definirse entonces como la version grafica estable del nombre

de la marca” (Chavez, 1994).
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En el caso de los imagotipos, al nombre y su forma grafica el logotipo suele sumarse
con frecuencia un signo no verbal cuya funcién es mejorar las condiciones de
identificaciéon al ampliar los medios. Y su caracteristica principal es que son de facil

memorabilidad y hacen una diferenciacion entre uno o mas productos similares.

Cuando hablamos de imagen institucional tenemos que hablar de los tipos de imagen
reconocidos o existentes, ya que también son parte importante para lograr una imagen

corporativa.

La imagen de la institucion incluye también a los individuos que conforman la

organizacion al ser en algin momento punto de atencion publica.

Para las personas, personajes, empresas, instituciones, partidos, organizaciones es muy
importante reparar en la importancia de su imagen publica, ya que ésta representa un
aspecto fundamental de las comunicaciones estratégicas que los actores comunicativos
establecen, de forma consciente o no, con los actores-destinatarios de sus mensajes

(www.monografias.com).

Segun Citlalic Peralta, consultora de imagen y relaciones publicas, la imagen publica es
la percepciéon dominante que una colectividad establece respecto de un actor,
institucion o referente cultural, con base en las impresiones y la informacién publica

que recibe (Peralta, 2004).

Esta consultora nos dice que es indispensable tener presente tres aspectos. El primero,
entender que la imagen representa un efecto interno en el cual intervienen algunos
factores externos que condicionan el sentido de la expresividad. El segundo, que la
imagen publica representa un juicio de valor cultural. Y por ultimo, que el desarrollo de

una imagen publica involucra un proceso de comunicacién dirigido.
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El concepto de imagen publica puede ser utilizado en dos escenarios posibles: imagen
personal e imagen institucional. La imagen publica implica: imagen fisica, imagen
profesional, imagen verbal, imagen visual, imagen audiovisual e imagen ambiental. De

los cuales solo se hara una pequefia descripcion. (Gordoa, 2008)

Imagen Personal

Es aquella imagen que es confeccionada o desarrollada para publicitar positivamente a
una persona o algun personaje. La imagen personal de ninguna manera puede ser

improvisada por el consultor o interventor.

Deducir cual es la imagen publica que mejor conviene a una persona o personaje,
implica realizar rigurosas auditorias, tomando en cuenta a la persona, su esencia, su

fisico, su estilo y su proyeccioén.

Imagen Institucional

Esta representa el fundamento ultimo de la imagen institucional que comprende el
conjunto de acciones comunicativas que debe realizar una organizacién para expresar
su identidad y fincar una positiva reputacién publica.

El desarrollo de una positiva imagen institucional comprende: relaciones publicas,
investigacion, publicidad corporativa, relaciones con los inversionistas, fusiones,
cambio de nombre de la compaiiia, selecciéon de nuevas agencias, asi como estrategias

para enfrentar el desastre noticioso.

La imagen institucional de ninguna manera se agota en el esfuerzo publicitario,
propagandistico o promocional de alguna organizacién. Una imagen fincada en la

publicidad, la promocién y la propaganda resulta extremadamente volatil.
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Imagen Visual

La imagen visual puede ser definida como la representacidn que de una persona o
personaje han establecido grupos objetivo, con base en la informacién visual y la
pertinencia de los estimulos comunicativos verbales y no verbales que produce la

persona o que son atribuidas al personaje.

Para evaluar, establecer o desarrollar la imagen visual de una persona o personaje es
necesario tomar en consideracién fotografias, imdgenes, formas, colores, rasgos o
indicadores culturales de la comunicacién no verbal. Entre las formas posibles de

comunicacion que debemos atender, destacan:

e Comunicacién intrapersonal, que es aquella comunicacién que cada persona

establece consigo mismo.

e Comunicacién interpersonal, que es la comunicacion que se mantienen dos personas.

* Pequeiios grupos, en este nivel de comunicacion se supone la participacién de tres o

mads personas, a partir de un claro encuentro visual.

e Comunicacion publica, que es la comunicacion que se establece con amplias

audiencias. La comunicacién es masiva y poco personalizada.

e Comunicacién organizacional, es la comunicacidén que establece la organizacién

consigo misma.

e Comunicacién en el ciberespacio. La comunicacidon que establece un actor con las

ciber audiencias meta.

37




Imagen audiovisual

La imagen audiovisual es la percepcion que se tiene de una persona o institucidén por
parte de sus grupos objetivos, como consecuencia del uso de estimulos dirigidos al

sentido de la vista o del oido, simultaneamente o por separado.

Imagen ambiental

La imagen ambiental es la percepcidn que producen, consciente o inconscientemente,

los escenarios basicos de nuestros actores comunicativos.

Entendemos por escenario comunicativo al conjunto de estimulos que establecen la
comunicabilidad del espacio funcional. Los ambientes proporcionan una gran cantidad

de informacidn sobre las personas y las instituciones. Sélo basta observar atentamente.

Imagen Fisica

La imagen fisica es la percepcion que resulta de la apariencia y lenguaje corporal —si se

trata de una persona o personaje-, y el lenguaje institucional —si se trata de una

organizacién. En la imagen fisica debemos ocuparnos de la apariencia fisica, el

vestuario, los accesorios y el lenguaje corporal.

Imagen verbal

La imagen verbal comprende la percepcién que produce una persona o institucion a sus

grupos objetivo, a partir de la palabra.
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1.6 Importancia de la Identidad Corporativa

La Responsabilidad Social de una empresa abarca sus publicos internos, como son
las personas que integran la organizacién. Estos son fundamentales en el
establecimiento de la Identidad Corporativa. Cuando los elementos de la mezcla de
identidad corporativa son fuertes y convincentes posiciona a la empresa de mejor
manera con los distintos publicos objetivo y permite, a su vez, segiin Cees Van Riel en
su libro de Comunicacion corporativa (VanRiel, 1988). Aumentar la motivacidon entre
las personas, optimiza el uso del capital humano y aumenta el compromiso, lo que

redunda e impacta en el comportamiento del personal.

Inspirar confianza entre los publicos objetivo externos a la empresa, ya que una
identidad corporativa fuerte y sdélida trae como consecuencia una imagen

corporativa de las mismas caracteristicas.

Tener conciencia del importante papel que juegan los clientes, tal como sucede
en el proceso de la comunicacion; para una empresa la persona mas importante es
el otro, los publicos objetivo y, preponderantemente, los clientes. Cuando una
empresa cuenta con una bien definida identidad corporativa inspira confianza y
seguridad, establece una relacién continua con dichos publicos objetivo y, por ende,
asegura el futuro de la empresa y esto mayormente cuando la empresa es socialmente

responsable.

Al hablar de Identidad Corporativa, tenemos que mencionar los factores que influyen

en esta, los cuales son, segun Jesus Maria Cortina Izeta (Cortina, 2006):

El origen de la empresa que se refleja en el Acta Constitutiva.

Los miembros de la empresa, quiénes son, de doénde son originarios, en qué

39




proporcidon son duefios, su grupo étnico, su nacionalidad, etc.

La filosofia institucional son los fundamentos en que se basan las creencias

formuladas de manera explicita.

La misiéon de la empresa que es la expresion que establece la razon de ser de
una institucién, organismo o empresa, es conocer la forma en que esta espera
trascender en la sociedad que forma parte. Es contestar a las preguntas ¢Quién

soy?, éQué soy?, éPara quién lo hago?, A través de qué lo hago?, ¢Para qué lo hago?

Los objetivos de la empresa que son los fines inmediatos en los que se apoyara la

empresa para poder cumplir con su mision.

Los valores que son los conceptos y creencias que aceptan y comparten, explicita o
implicitamente, los integrantes de una cultura y que influyen en su comportamiento.
Representan pautas de conducta, individual y colectiva, deseables que determinan
los parametros que fijan las conductas a seguir, y deben favorecer el desarrollo

y realizacién del ser humano.

La historia que constituye las vivencias y experiencias que ha vivido la empresa con el
devenir del tiempo. Las tradiciones que son aspectos de la vida y del clima
organizacional que permanecen con el transcurso del tiempo, la realizaciéon de eventos

internos, entre otros.

La cultura organizacional que se refiere al conjunto de pautas de comportamiento,
actitudes y costumbres que definen la forma de ser de la empresa, su bagaje vy
dependen de las creencias y costumbres de sus integrantes, tanto empleados como

inversionistas.
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Las creencias que son ideas, pensamientos y opiniones en que los integrantes de la

empresa confian, que aceptan y comparten.

Los métodos que son los diversos procedimientos con los que opera una empresa,

que le permitan trabajar en forma ordenada y sincronizada.

Los mitos que constituyen la personificacion de los valores para que se dé una
integracion perfecta entre los miembros de una empresa. Estos podran ser reales o

“creados” por las personas.

Son diversas las formas de clasificar la Identidad Corporativa en base a los criterios o
perspectivas de los diferentes autores. Pero varios autores toman las definiciones y

contribuciones de Jesus Maria Cortina y Wally Olins (Cortina, 2006) (Olins, 1991).

Segun Cortina, la identidad corporativa puede ser de dos tipos, en base a su esencia
(conjunto de caracteristicas de las cuales se desprende la sustancia) y sustancia (Parte

mas importante de una cosa, lo que permanece mas alld, es decir la esencia).

Segun Olins la identidad corporativa puede ser de tres tipos, en base a la fidelidad
(lealtad, observancia de la fe que alguien debe a otra persona), respeto a la matriz
(veneracidn, acatamiento que se hace a alguien en este caso a la organizacién y a las

personas que la integran) y sus marcas (ideas, productos o servicios).

1.7 Diferencias entre Imagen Institucional e Identidad
Corporativa

Segun los autores mencionados con anterioridad la imagen vy la identidad en efecto no

son lo mismo, pero si estan intimamente relacionadas, pues una emerge de la otra.
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La identidad de la organizacidn seguin los conceptos mencionados podemos concluir
gue es el conjunto de rasgos que caracterizan y diferencian a una organizacién de otra.
Esas caracteristicas en ocasiones no se encuentran documentadas pero si son el reflejo

ante la percepcién de quienes compran un producto o un servicio.

Para hablar de identidad corporativa, tendriamos que hablar de la construccion de una
cultura y cdmo se comparten y practican los valores al interior de la organizacién

(Lessem, 1992).

Para ello, la direccién de la organizacién debe establecer los fundamentos sobre los
gue quiere basar su cultura y asi mismo los atributos que se desea comunicar de la

identidad de la organizacion.

Cuando se logra un comportamiento organizacional o una cultura entonces se hace
congruente con el disefio corporativo y la comunicacidén corporativa. Por ende la
imagen positiva al exterior es el reflejo de una adecuada gestion de identidad
corporativa, que supone establecer normas de conducta y actuacién de todos los
lineamientos de la organizacién, en un mismo sentido, hacia un mismo fin. Esto se tiene
que dar en forma de cascada desde la cabeza de la organizacion hacia todos los niveles

de la empresa.

Por ende las principales diferencias entre unay otra son:

1.La identidad corporativa se expresa con su historia, con sus costumbres, con sus
tradiciones y con el compromiso de las personas que integran a una
organizacién y su contribucidon a la imagen institucional de logra permear a
través de la comunicacién corporativa, que puede incluir acciones de
comunicacion, relaciones publicas, publicidad, entre otras; que la empresa

defina que le pueden servir de herramientas para transmitir lo que desea
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comunicar. Lo anterior es ayudado con el disefio de los simbolos, nombres,
marcas y otros elementos visuales, como parte del entendimiento entre la

empresa y sus publicos.

2.Y para transmitir una imagen institucional de manera positiva se debe tener
presencia, apoyada por las herramientas mencionadas con anterioridad, como
son la comunicacidn, relaciones publicas, publicidad, entre otras, ya que serd
esta la relacion que tengan los publicos con el producto o servicio, pero mas

III

importante aun para la construccion positiva de la imagen es el “momento de la
verdad” segin Humberto Dominguez Collins (Dominguez, 2006), ya que son las
oportunidades que tienen las empresas de dejar una imagen positiva y de

formarse una impresion de la organizacion.

Queda claro que una identidad corporativa basada en valores permearda de mejor
manera para lograr una imagen institucional positiva, sin embargo es fundamental que
todas las acciones que se realizan en este ambito sean bien dirigidas, basadas en una

estrategia efectiva y con una idea clara de los que se espera de ellas.
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Capitulo 2
Responsabilidad Social

2.1 Definiciones de Responsabilidad Social

Segun la guia I1SO 26000, la responsabilidad social es un nuevo modelo de gestidn

empresarial, que se centra en los impactos de la organizacion.

El cuarto borrador de la norma ISO 26000 (que formalizaran como norma en 2010)
definen a la Responsabilidad Social (RS), como los impactos de sus decisiones y
actividades sobre la sociedad y el medio ambiente, a través de un comportamiento

ético y transparente que:

e sea consistente con el desarrollo sostenible y el bienestar de la sociedad,;
e tome en cuenta las expectativas de las partes interesadas (stakeholders);
e esté en conformidad con la legislacion vigente y congruente con las normas de

conducta internacionales;

y sea integrada en toda la organizacidn y practicada en todas sus relaciones.

El World Business Council for Sustainable Development define la responsabilidad social,
como el compromiso de la empresa para contribuir al desarrollo econdmico sostenido,
trabajando con empleados, familias, la comunidad local y toda la sociedad para mejorar

la calidad de vida (www.unglobalcompact.org).

Para David Rockefeller, el sector empresarial tiene una responsabilidad ante la

comunidad en la que opera y también ante sus empleados y accionistas.
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Existen dos tipos de responsabilidad social de la empresa: las fundaciones
empresariales y la participacion directa de las compaiiias. “La responsabilidad social

son acciones para mejorar nuestra sociedad” (www.cemefi.org).

El Dr. Carlos Llano Cifuentes, fundador del IPADE (Instituto Panamericano de la Alta
Direccién de Empresa) y ex rector de la Universidad Panamericana establece que “La
responsabilidad social de las empresas es relacionar el mundo de la economia con el
mundo del desarrollo social, creando condiciones para el desarrollo sustentable que
implica hacer uso y no abuso de los recursos naturales. La eficiencia técnica y la

profundidad ética en la empresa son complementarias”.

“La responsabilidad social de la empresa es la exigencia que esta tiene para responder
a los deberes que le corresponden en relacién a la comunidad en la que esta inserta”

(www.expansién.com.mx).

Para Lorenzo Servitje, Presidente del Grupo Industrial Bimbo: “La empresa es una
célula de la vida social compuesta por humanos y recursos materiales, financieros vy

tecnolédgicos.

Deben estos recursos contribuir al desarrollo pleno de la sociedad, fundamentandose
en los valores de la organizacién y de esta manera llevar a cabo acciones de filantropia

gue apoyen a los problemas de México asignando un presupuesto para estos fines.

Otra forma en que la empresa puede colaborar es involucrando a los ejecutivos,
trabajadores y empleados en obras filantrépicas a través de la aportacion de su trabajo

personal” (www.cemefi.org).

Servitje, resalta el apego y alineacién que la empresa debe tener a su corazén

ideolégico para poder cumplir con su mandato social (mision, vision, valores, cédigo de
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ética) todo esto desarrolldandose en el macro entorno que constituye toda la nacidn.

Para Craig Smith, importante empresario automotriz estadounidense: La
responsabilidad social de las empresas son estrategias de donativos a causas sociales
que aumentan el reconocimiento de las empresas entre los consumidores, que elevan
la productividad de los empleados, que reducen los costos de investigacion y desarrollo,
que superan los obstaculos regulatorios y que promueven la sinergia entre
unidades empresariales. En resumen, el uso estratégico de la filantropia da a las

compafiias una poderosa ventaja (Smith, 2002).

Craig Smith, define que una empresa con responsabilidad social es aquella que es
capaz de responder por sus actos ante los diversos publicos, externos e internos, que
contribuye a mejor calidad de vida y que vela por la conservacién sana y cabal del
medio ambiente, ademds de ser el factor que equilibra la libertad, busca

disminuir las desigualdades y fomenta la fraternidad.

El Centro Mexicano de Filantropia (Cemefi) define como responsabilidad social
empresarial, el compromiso consciente y congruente de cumplir integralmente con la
finalidad de la empresa, tanto en lo interno como en lo externo, considerando las
expectativas econdmicas, sociales y ambientales de todos sus participantes,
demostrando respeto por los valores éticos, la gente, la comunidad y el medio

ambiente, contribuyendo asi a la construccién del bien comun (www.cemefi.org).

Para Forum empresa la responsabilidad social empresarial (RSE), es una nueva forma
de hacer negocios, en que la empresa gestiona sus operaciones de forma sustentable,
en lo econdmico, lo social y lo ambiental, reconociendo los intereses de los distintos
publicos con los que se relaciona, como los accionistas, los empleados, la comunidad,
los proveedores, los clientes, considerando el medio ambiente y el desarrollo

sustentable de las generaciones futuras (www.empresa.org).
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Acorde a los conceptos anteriores, la responsabilidad social inicia con la persona, las
personas tenemos sélo dos opciones: ser responsables o no ser responsables. Ser

responsable es cumplir con los compromisos basados en el valor de la responsabilidad.

Y si agregamos el término “social”, este significa comunicar que las personas no son
entes aislados, que las personas son parte de una sociedad preocupada no solo por

preservar sino por mejor nuestro entorno.

2.2 Definiciones de Mercadotecnia Social

Philip Kotler, define el marketing social como: "el disefo, implantacién y control de
programas que buscan incrementar la aceptabilidad de una idea social o practicas en
grupos". Utiliza conceptos de segmentacion de mercados, investigacion de
consumidores, comunicacion, facilidad, incentivos y cambiar la idea de utilidad por la

satisfaccién maxima del grupo (Kloter, 1993).

Bernat Lopez-Pinto menciona que la mercadotecnia social, es el proceso mediante el
cual la organizacién define sus metas. Este concepto se cuestiona si el concepto de
mercadotecnia social funciona en las épocas de escasez, de veloz crecimiento de la

poblacién de problemas ambientales y econdmicos mundiales (Lopez, 2001).

Luis Alfonso Pérez Romero en su libro Marketing Social: Teoria y practica, define a este
como una adaptacién del marketing comercial y sus programas, mismos que estan

disefados para cambiar el comportamiento de un mercado meta (Pérez, 2004).

Sin embargo los tres autores anteriores coinciden en que la diferencia entre marketing

comercial y social es la manera en que se utiliza y los fines para los cuales se utiliza.
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La clave de este tipo de marketing es que es utilizado por organimos publicos, privados

y filantropicos con campafas orientadas a una causa social (Pérez, 2004).

Juan Felipe Cajiga Calderdn, director de responsabilidad social del Cemefi en su taller
de responsabilidad social 2008, mostrd a los asistentes varios ejemplos que permiten al
Centro Mexicano de Filantropia distinguir a las empresas que son socialmente
responsables de aquellas que sdlo realizan acciones a favor de la sociedad, pero que no

precisamente son sustentables, citando los siguientes ejemplos:

1. Una empresa puede dar apoyos a las escuelas, la Asociacion Programa Lazos,
impulsa la educacién basica a través de programas para disminuir la desercion y

elevar la calidad educativa.

2.Hay empresas que ayudan a las comunidades, Grupo José Cuervo agrupa a las
comunidades que viven cerca de los plantios de agave y forma cooperativas que
fomentan el empleo y gestiona escuelas para el desarrollo de las propias

comunidades.

3. La empresa que fabrica los panales desechables marca Kleen Bebe apoya
programas que benefician al ecosistema donando dinero para apoyo de
especies en peligro de extincidn, sin embargo sus productos tardan 35 afios en

deshacerse.

4. Wallmart, Televisa, Danone, Femsa y muchas otras organizaciones realizan

acciones sociales y utilizan la mercadotecnia social a su favor.

Pero, dice Cajiga que ello no implica necesariamente que sean socialmente
responsables y mucho menos que sean sustentables pues con sus productos siguen

causando dafios al ambiente, a la sociedad y a la economia en diferentes medidas y es
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aqui en donde menciona a aquellas empresas que, ademas de ser responsables, le

apuestan a la sustentabilidad, son aquellas como:

1. Grupo Bimbo que declara que su aporte a la sustentabilidad es a través de la
estabilidad en el empleo, que hace crecer a México y envolver su pan en material
reciclable ayuda al medio ambiente.

2. El Cemefi que declara que su manera de aportar a la sustentabilidad es
ensefiando a las organizaciones cosas tan importantes como que la salud laboral no se
mide con un indicador de incapacidades o muertes, se mide con el tipo de
enfermedades que las propias empresas ocasionan a su propia gente.

3. Vitro que declara que generar valor econdmico al pais es su mayor aportacién de

sustentabilidad, a través de recliclar, vender, desarrollar a las personas y a la sociedad.

Por ello el Cemefi, menciona que una empresa puede ser responsable, pero limitativa,
y que el camino a la sustentabilidad tiene una perspectiva mucho mas amplia, por lo
gue la mercadotecnia social solo debe ser una herramienta que apoye los programas
de responsabilidad social y sustentabilidad y no la Unica herramienta para hacer de una

obra social una venta.

2.3 Definicidon de Sustentabilidad

El término desarrollo sostenible, sustentable o perdurable se aplica al desarrollo socio-
econdmico y fue formalizado por primera vez en el documento conocido como Informe
Brundtland (1987), fruto de los trabajos de la Comisién Mundial de Medio Ambiente y

Desarrollo de Naciones Unidas, creada en Asamblea de las Naciones Unidas en 1983.

Dicha definicién se asumiria en el Principio 3.2 de la Declaracién de Rio (1992) como:
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Satisfacer las necesidades de las generaciones presentes, sin comprometer las

posibilidades de las del futuro para atender sus propias necesidades.

El libro “Nuestro Futuro Comun” (nombre original del Informe Brundtland) fue el

primer intento de eliminar la confrontacidn entre desarrollo y sostenibilidad.

Se presentd en 1987 por la Comisién Mundial Para el Medio Ambiente y el Desarrollo
de la ONU, encabezada por la doctora noruega Gro Harlem Brundtland, quien analizé la
situacion del mundo en ese momento demostrando que el camino que la sociedad
global habia tomado estaba destruyendo el ambiente y aumentando la pobreza y la

vulnerabilidad.

La importancia de este documento no sélo reside en el hecho de lanzar el concepto de
desarrollo sostenible (o desarrollo sustentable), sino que fue incorporado a todos los
programas de la ONU vy sirvid de eje, por ejemplo, a la Cumbre de la Tierra celebrada en

Rio de Janeiro en 1992. (www.un-documents.net)

2.4 Historia de la Responsabilidad Social

Practicamente podemos hablar que la responsabilidad social como tal, no tiene
historia, es decir el concepto de responsabilidad es cumplir con el deber de asumir las
consecuencias de nuestros actos y a la palabra social, le atafien el significado de la

sociedad o relativo a ella (www.cemefi.org).

Por lo tanto, responsabilidad social, significa asumir las consecuencias de nuestros

actos con la sociedad o en la sociedad.

Si nos referimos a estos términos, podriamos decir que no tienen un antecedente

histérico como tal, sin embargo la connotacién que hoy le damos auln esta en discusion.
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Si se enmarca, lo relativo a derechos humanos, se puede hablar de que en el siglo XVIII
la emancipacion de algunos paises con respecto a las potencias imperialistas
europeas constituyd una semilla que germinaria después en los derechos

humanos.

Fue en este siglo cuando se gestaron enfrentamientos ideolégicos entre los
promotores de la libertad, los Fisiécratas de Francois Quesnay y Mercantilistas de
Adam Smith frente a los fomentadores de la Igualdad y “conciencia de clase”, Karl

Marx, Friedrich Engels y Vladimir Lenin.

Fue un enfrentamiento entre libertad e igualdad que se prolongd hasta fines del siglo
XX, con la revolucion industrial que marcé a la clase obrera y la produccion en serie,

pero no asi a derechos y condiciones labores.

La responsabilidad social, también en el siglo XX fue llamada ecologia de las
decisiones, y en algunos casos, desarrollo sustentable y auditoria social -como
concepto- empezd a recibir reconocimiento e importancia por parte de los

gobiernos de los paises avanzados (Robbins, 1997).

En 1937, Raymond Moley declaré que aunque legal y éticamente, la administracién
continuaba siendo el principal agente del inversionista, su responsabilidad secundaria

para con el publico y la mano de obra se habia hecho relativamente mayor.

Es decir que la persecucidn de los bienes econdmicos por parte de los empresarios seguia
siendo su finalidad, pero las organizaciones comenzaron a dar mayor relevancia a las
necesidades de sus clientes y a las necesidades de su personal, al darse cuenta que este

también era un factor que incrementaba las ventas (Claude, 2005).

También se ha estudiado el papel de los medios de comunicacién y su responsabilidad
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social y de ahi nacié la Teoria de la Responsabilidad Social de la Prensa, integrada en
una iniciativa norteamericana de la “Commission of Freedom of the Press”,
Hutchins en 1947, donde se enfatiza la labor social de los medios de comunicacién

mencionados (McQuail, 2000).

Robert Hutchins, director de la Universidad de Chicago, se rodedé de expertos en
ciencias sociales e hizo un estudio que durd cinco afios, la comision describié cinco de
las funciones a las que tenian que responder los medios en una sociedad democratica:
uno, hacer un real, comprensivo e inteligente relato de los acontecimientos diarios con
contexto y sentido; dos, servir de foro para el intercambio de comentarios y criticas;
tres, proyectar la visidn de la realidad de los grupos relevantes en la sociedad; cuatro,
presentar y explicar las metas y valores de la sociedad; y cinco, garantizar el acceso

pleno a la informacién relevante del dia.

Las conclusiones chocaron frontalmente con el espiritu imperante en la politica de
Washington y con la preocupacion intervencionista sobre los medios observada por el
House Un-American Activities Committee (HUAC) del senador Joseph McCarthy, por lo

que la doctrina de la responsabilidad social quedd relegada a un segundo plano.

Hoy podemos ver que los medios de comunicacion se han sumado a fundaciones que
apoyan las vertientes de voluntariado, filantropia, rescate de valores, obras sociales,

apoyos econémicos y acciones a favor del ambiente, como actores y difusores.

Lidia Hunter colaboradora de Tierramérica nos remite a los acontecimientos histdricos
gue le antecede al reconocimiento de la ONU como organismo reconocido en el mundo
y en México adicional a este organismo es reconocido el Centro Mexicano para la
Filantropia, quien menciona que al concepto de responsabilidad social se le agregé el
concepto “empresarial o corporativo”, y que este remite su historia a un movimiento

en el afo de 1930, cuando el dirigente Miskito Humberto Thompson, integrante del
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grupo ambientalista Red Oil Watch Mesoamericana, se manifesté en contra de los
dafios provocados desde esa década por empresas extranjeras al buscar petrdleo en el

Caribe y en el Pacifico (www.tierramerica.info).

Este término desde los afos treinta hasta los sesentas tomd connotaciones
medioambientalistas, en 1987 hubo un intento mas que fue el Informe de la Comisidn
Mundial sobre Medio Ambiente y Desarrollo (perteneciente a la ONU), conocido
también como informe de la Comisién Brundtland, en la cual se definio el desarrollo
sostenible como "aquel que satisface las necesidades de la generacién presente sin
comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer las suyas

propias" (www.monografias.com).

Pero no es hasta los noventas que este término cobré fuerza en el dmbito empresarial,
por la globalizacién que ha tenido graves impactos tecnoldgicos, que han acelerado la

economia y el deterioro ambiental.

En esta década hubo muchos intentos de empresas por crear fundaciones de
filantropia, fundaciones de mejora al ambiente y de preservacion de especies, sin
embargo de manera formal y visto de manera global, fue en el afio de 1999 cuando el
Secretario General de la Organizacién de las Naciones Unidas, Kofi Annan, en el Foro
Econdmico de Davos, Suiza presentd la propuesta de lo que hoy conocemos como

“Pacto Mundial” (www.unglobalcompact.org).

Annan se refirid en ese entonces a la rapidez del proceso de globalizacién y sus
consecuencias en términos de sostenibilidad o sustentabilidad (término que integra la

aportacidén social, econdmica y ambiental), desequilibrios y desigualdad.

En dicho contexto, los mercados econdmicos debian integrar de manera sistematica los

valores y derechos humanos fundamentales, como una via de simple y llana
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supervivencia. La viabilidad de la economia de mercado dependia de que la

globalizacion adquiriera un rostro mas humano.

Bajo esta tesitura es que la ONU propone el establecimiento del Pacto Mundial, como
un punto de convergencia entre el ciudadano contemporaneo, el entorno y los
mercados, lo que implica un trabajo conjunto entre los tres componentes esenciales de
nuestra sociedad: el estado, la sociedad civil y el mundo empresarial. Para que esto se
llevara a cabo, en el afio 2000, la ONU promovid nueve principios de ciudadania
corporativa en tres areas: derechos humanos, derechos laborales y preservacién del

medio ambiente. En el 2004 se afadié uno mas sobre combate a la corrupcion.

En torno a la aplicacion voluntaria de estos diez principios, el Pacto Mundial de la ONU

agrupa hoy a mas de 4 mil empresas en todo el mundo.

En México, esta iniciativa se lanzo el 9 de junio de 2005, contando con el apoyo de un
primer grupo de mas de 200 organizaciones, incluyendo pymes, microempresas y

organismos publicos.

Entre sus adherentes se encuentran empresas, sindicatos y organizaciones de la
sociedad civil. Ademas de alojar a la red mas grande en América Latina, en cuanto al
numero de adheridos, México es el primer pais en sumar tanto entidades de la

Administracion Publica Federal como gobiernos locales a esta iniciativa.

La convocatoria cuenta con la participacién tanto de las agencias de las Naciones
Unidas que colaboran en la Oficina del Pacto Mundial (Organizacién Internacional del
Trabajo OIT, Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo PNUD, Programa de las
Naciones Unidades para el Medio Ambiente PNUMA, Organizacién de las Naciones
Unidades para el Desarrollo Industrial ONUDI, Oficina del Alto comisionado de

Naciones unidas para la defensa de los Derechos Humanos OACNUDH) como de las
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principales asociaciones, fundaciones no lucrativas y organizaciones empresariales

privadas y publicas del pais.

Asi como estos existen otros documentos como la Guia ISO 26000 de aplicabilidad
internacional, que tiene 7 encabezados a seguir, pero también basa su contenido en el

pacto mundial.

El Pacto Mundial es una iniciativa para que las organizaciones, incluyendo empresas,
organismos no gubernamentales, administraciones publicas y sindicatos, apoyen y

pongan en prdactica de manera voluntaria los diez principios del Pacto Mundial:

Derechos Humanos
Principio |. Apoyary respetar la proteccidon de los Derechos Humanos.

Principio Il. No ser cdmplice de abusos de los Derechos Humanos.

Condiciones Laborales

Principio Ill. Apoyar los principios de la libertad de asociacion y el derecho a la
negociacion colectiva.

Principio IV. Eliminar toda forma de trabajo forzado y obligatorio.

Principio V. Abolir cualquier forma de trabajo infantil.

Principio VI. Eliminar la discriminaciéon en materia de empleo y ocupacion.

Medio Ambiente

Principio VII. Apoyar el enfoque preventivo frente a los retos medioambientales.
Principio VIII. Promover mayor responsabilidad medioambiental.

Principio IX. Alentar el desarrollo y la difusion de tecnologias respetuosas del medio

ambiente.
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Lucha contra la Corrupcion

Principio X. Actuar contra todas las formas de corrupcidn, incluyendo la extorsién y el

soborno.

Las organizaciones que adoptan los principios del pacto mundial, ya sea a través de sus
sistemas de trabajo o sus modelos de calidad, aceptan que esta iniciativa les

responsabiliza para:

Fomentar el desarrollo sostenible y la ciudadania corporativa.

Practicar valores fundamentados en principios aceptados internacionalmente.

Formar parte de una red de empresas y otros grupos de interés.

Y ser una herramienta para el desarrollo.

Existen una serie de organismos que se han adherido a este pacto de manera
voluntaria y de esa misma manera realizan sus reportes de avances y adicionalmente
existen  fundaciones o centros representativos en diferentes paises

(www.unglobalcompact.org).

Por su parte en Meéxico el impulsor del “Modelo de Responsabilidad Social

IH

Empresarial”, es el Centro Mexicano para la Filantropia (Cemefi), que es una asociacién

civil fundada en diciembre de 1988.

Es una institucién privada, no lucrativa, sin ninguna filiacién a partido, raza o religion.

Cuenta con permiso del gobierno de México para recibir donativos deducibles de

impuestos. Su sede se encuentra en la ciudad de México y su ambito de accidn abarca

todo el pais (www.cemefi.org).
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Como 6rgano colegiado de autoridad cuenta con la Asamblea General de Asociados
gue esta integrada por 197 miembros (93 asociaciones y fundaciones, 45 personas y
59 empresas). A su vez, la Asamblea General delega las responsabilidades de la
direccidén y administracidn de la institucidn en un Consejo Directivo que esta integrado

por 49 personas.

Estan afiliadas al Cemefi alrededor de cien instituciones de asistencia y promocién y 20
personas en toda la Republica Mexicana. Asimismo, 22 dependencias gubernamentales
e instituciones internacionales son usuarios de nuestros servicios. De esta, forma la
comunidad del Centro Mexicano para la Filantropia se integra por mas de 630

miembros.

Por las instituciones y personas que lo integran, y por su vinculacién con organizaciones
nacionales e internacionales, el Cemefi es identificado como una fuente importante de

informacidn confiable sobre el sector.

Su misién es promover y articular la participaciéon filantrépica, comprometida vy
socialmente responsable de los ciudadanos y sus organizaciones, para alcanzar una

sociedad mas equitativa, solidaria y prospera.

Y cuentan con una visién al ano 2012 que permitira:

1.Incrementar el reconocimiento del valor publico y social del sector filantropico

por parte del gobierno y la sociedad en general.

2.Ser reconocidos por nuestra capacidad de interlocucion y defensa de los intereses
comunes al sector filantrépico debido a nuestra eficacia para incidir en la agenda

y politica publica, y los marcos legales.
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3.Contribuir significativamente al incremento de la efectividad, magnitud,
institucionalidad, transparencia y rendicién de cuentas de las organizaciones

filantrépicas.

4.Ser un factor clave para el aumento de la participacion voluntaria, el nimero de

donatarias y entidades donantes, asi como de los montos donados.

5.Ser un factor clave para el incremento y mejora continua de las practicas de

responsabilidad social de las empresas.

6.Propiciar iniciativas de cooperacién intra e intersectorial de alto impacto social,
debido a nuestra capacidad para generar vinculos y articulacion efectiva entre los

actores del sector filantrépico y de éstos con otros sectores.

7.Ser una referencia nacional e internacional por nuestra capacidad para generary
comunicar informacion estratégica sobre el sector y por la generacion de

enfoques y modelos de intervencidn.

8.Ser un ejemplo de eficacia, calidad, transparencia y rendicion de cuentas por
nuestra capacidad de generar impactos demostrables con nuestros programas, y

por el manejo transparente y eficiente de los recursos.

Asi mismo cuentan con objetivos, valores y toda una estructura que incluye el ser
precursores del Modelo de Responsabilidad Social Empresarial para uso de las

organizaciones mexicanas.

El Cemefi también tiene el propdsito de apoyar a las empresas, a iniciar en el camino de
la Responsabilidad Social Empresarial, a mejorar y a medir sus practicas. Juan Felipe
Cajiga Calderdn, director de Responsabilidad Social Empresarial del Cemefi, relata que
hasta hace relativamente poco tiempo, la responsabilidad de las empresas se entendia

Unicamente como generar utilidades (www.cemefi.org).
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Hoy, este entendimiento no es suficiente ni aceptable; cualquier empresa debe ademas
de generar utilidades para sus accionistas, tomar en cuenta que sus actividades pueden
afectar, ya sea positiva o negativamente, la calidad de vida de sus empleados o de las

comunidades donde realizan sus operaciones.

Como consecuencia, cada vez mas las empresas perciben que la responsabilidad social
es un tema que no estd restringido solamente a las acciones sociales o ambientales
desarrolladas por la organizacién en la comunidad, sino que implica también el didlogo

e interaccién con los diversos publicos de la empresa.

Para que la empresa trabaje en el tema de la responsabilidad social, en una perspectiva
sistémica y amplia, es necesario que este concepto sea incorporado a los procesos de
gestion y por lo tanto formar parte integral de las estrategias de negocio y del sistema

de planeacién interna de la empresa (www.cemefi.org).

En México se han logrado avances importantes en materia de RSE y se esta creando un
ambiente favorable a la expansidn de la participacién de las empresas en las
actividades de inversion social, junto con un estimulo para incrementar la interaccién

con organizaciones sociales.

Uno de los factores que ha sido punta de lanza en México, nos dice Cajiga, es la Alianza
por la Responsabilidad Social Empresarial en México (AliaRSE), que es la primera
alianza en su tipo que agrupa a siete organizaciones con antecedentes importantes de
trabajo en la promocién del tema en nuestro pais, que pretende "lograr que la empresa
sea y se perciba como creadora de valor y generadora de un bienestar que promueve el
bien comun, por medio del ejercicio de su responsabilidad social, apalancando,
coordinando y facilitando la sinergia de los esfuerzos de nuestras organizaciones en

beneficio del pais y en particular de nuestros miembros" (www.cemefi.org).
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AliaRSE es presidida actualmente por el Consejo Coordinador Empresarial (CCE) y
miembro de Forum Empresa, alianza de organizaciones que comparten la vision de
promover la Responsabilidad Social Empresarial en América, es la red de

responsabilidad social mas grande del mundo (www.cce.org.mx).

AliaRSE, cree que la responsabilidad social empresarial es el compromiso consciente y
congruente de cumplir integralmente con la finalidad de la empresa tanto en lo
interno, como en lo externo, considerando las expectativas de todos sus participantes
en lo econdmico, social o humano y ambiental, demostrando el respeto por los valores
éticos, la gente, las comunidades y el medio ambiente y para la construccién del bien

comun.

Asi mismo para Forum Empresa, la responsabilidad social empresarial es vista por
empresas lideres como algo mas que un conjunto de prdcticas o iniciativas ocasionales

o motivadas por la mercadotecnia, las relaciones publicas u otro tipo de beneficio.

Es una visién de negocios que integra el respeto por los valores éticos, las personas, la

comunidad y el medioambiente (www.empresa.org).

El Centro Mexicano para la Filantropia en el aino de 2006 definié que la responsabilidad

social empresarial, incluye varias dimensiones que antes no se tomaban en cuenta:

1.Dimensién econdmica interna, se enfoca a la generacién y distribucién del valor
agregado entre colaboradores y accionistas, considerando las condiciones de
mercado, la equidad y la justicia. Se espera de ella que genere utilidades y se

mantenga viva y pujante.

2.Dimension econdmica externa, implica la generacién y distribucion de bienes y

servicios Utiles y rentables para la comunidad, la aportaciéon a la causa publica via
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la contribucidn impositiva; asi mismo debe participar activamente en la definicion

e implantacion de la planeaciéon econdmica de su regién y del pais.

3.Dimension social interna, implica la responsabilidad compartida y subsidiaria de
inversionistas, directivos, colaboradores y proveedores, para el cuidado vy
fomento de la calidad de vida en el trabajo y el desarrollo integral y pleno de

todos ellos.

4.Dimension sociocultural y politica externa, conlleva a la realizacidon de acciones y
aportaciones propias y gremiales seleccionadas para contribuir con tiempo vy
recursos a la generacién de condiciones que permitan y favorezcan la expansion

del espiritu empresarial y el pleno desarrollo de las comunidades.

5.Dimension ecoldgica interna, implica la responsabilidad total sobre de las
repercusiones ambientales de sus procesos, productos y subproductos, y por lo
tanto, la prevencién vy, en su caso remedio, de los dafios que les cause o pudiera

causarles.

6.Dimension ecoldgica externa, conlleva a la realizacién de acciones seleccionadas
para contribuir a la preservacién y mejora de la herencia ecolégica comun para

bien de la humanidad actual y futura.

Asi mismo reconoce desde el 2001, cuatro lineas estratégicas:

1.Etica Empresarial
2.Calidad de Vida
3.Vinculaciéon y compromiso con la comunidad y su desarrollo

4.Cuidado y preservacién del medio ambiente
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Con base en lo anterior el Cemefi, a través de su “Modelo de Responsabilidad Social
Empresarial”, reconoce que una empresa socialmente responsable cuando asume
como parte de su propdsito a su ciudadania, fundamentando su vision y compromiso
social en politicas, programas, toma de decisiones y acciones que benefician a su

negocio impactando positivamente a las comunidades en las que operan.

La empresa socialmente responsable establece compromisos de minimizar los impactos
negativos y maximizar los impactos positivos de sus actividades, basado en una abierta

y constante comunicacién con sus grupos de interés.

Este Modelo adaptado por varias empresas en México, exige respeto de los valores

universalmente reconocidos (pacto global de la ONU).

2.5 Importancia de la Responsabilidad Corporativa o
Empresarial

El director de Responsabilidad Social Empresarial del Cemefi, deja claro que la
responsabilidad social no es filantropia, ni cualquier otra actividad que no corresponda

al propdsito de la empresa.

Su implementacion conlleva actividades de medicidén y reporte de sus impactos y su
relacion con el desempefio de la organizacién. Por lo que exige de la empresa rendicion

de cuentas y transparencia.

La aspiraciéon de una empresa por la responsabilidad social se fundamenta en el
reconocimiento de la mutual interdependencia de todos los actores sociales,

econdmicos y ambientales afectados positiva o negativamente por la actividad de la
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organizacidn, y por lo tanto en el reconocimiento que cuentan todos ellos con legitimos

intereses sobre estas actividades. (www.cemefi.org)

El concepto de responsabilidad social corporativa nace del cambio del modelo
corporativo predominantemente econdmico a un modelo socioecondmico mas

amplio.

El modelo econdmico de las organizaciones tradicionales en el mundo enfatiza el
interés en la produccion, el aprovechamiento de los recursos, los intereses individuales,
un rol menor para el gobierno, y un punto de vista general de las empresas como un

sistema cerrado (Llano, 1990).

México ha declarado pasar por tres grandes modelos econdmicos en 1940 y se
mantuvo en el periodo de Manuel Avila Camacho que fue el modelo de sustitucién de
importaciones, en donde las empresas aumentaron sus jornadas de trabajo para

abastecer lo que los paises en guerra ya no podian abastecer a México.

Otro modelo es el estabilizador con el periodo de Gustavo Diaz Ordaz modernizando la
industria y aumentando la productividad y otro modelo fue el de Ernesto Zedillo
llamado Neoliberal para reducir el gasto publico y combatir la inflacién logrando

estabilizar las finanzas del pais (Guillén, 2000).

En contraste, el modelo socioecondmico subraya la calidad general de vida, la
conservaciéon de los recursos, los intereses comunitarios, una participacion activa del
gobierno y un punto de vista de las empresas como un sistema abierto. Estos
cambios han llevado a un persistente debate en torno a la cuestion de la

responsabilidad social corporativa (Llano, 1990).

Hoy existe la preocupacion de las corporaciones frente a otros grupos de la sociedad
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qgue no son los accionistas solamente. Incluso van mas alla de las obligaciones

prescritas por la ley o un contrato sindical.

Pero asi como existen una serie de organizaciones preocupadas por los derechos
laborales, humanos, el entorno social y ambiental, también existen organizaciones que

hacen uso de la mercadotecnia enfocada a las causas sociales.

Mauricio Guerrero, Director de Promocidn en sus conferencias, menciona que esto no
es negativo, puede llegar a ser una herramienta muy positiva para las organizaciones,
mientras que exista una congruencia entre lo que publicita o promociona y su

actuacion (www.cmsconsultores.com).

Segun el Cemefi, la importancia de la responsabilidad social reside en que las
actividades de una organizacién tienen que ser voluntarias e ir mas allda de las
obligaciones legales, pero en armonia con la ley y mas importante adn es que las
acciones de responsabilidad social exigen respeto de los valores universalmente

reconocidos y en el marco legal existente.

Es decir la importancia de las acciones que emprende una organizacion en la materia se
refieren también a la actitud y al conocimiento que tengan las personas que integran la
organizacién lo que permitird un balance entre el desarrollo de la sociedad, un entorno
sustentable y la viabilidad comercial y econdmica de la empresa.

Si la responsabilidad social es bien encaminada, no existiran desventajas por lo que las
acciones en este ambito son convenientes ya que afectan directamente al desarrollo

econdmico y social que en el futuro solo podran traer beneficios.

No existen organizaciones para las cuales la responsabilidad social empresarial no
represente una ventaja competitiva, sin embargo en el futuro no habra opcién, todas

las organizaciones tendran que ver por la mejora de su entorno si quieren subsistir, por
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ello organismos como AliaRSE y el Cemefi, recomiendan a sus asociados integrar la
responsabilidad social a los procesos de gestién en una perspectiva sistémica y amplia

como parte de la planeacién estratégica de la empresa (www.cemefi.org).

El organismo reconocido en México, Cemefi, es el encargado de dar seguimiento y
realizar evaluaciones a las organizaciones en materia de responsabilidad social

empresarial, a través de sus cuatro dimensiones o lineas estratégicas:

Etica empresarial

Esta es definida por el organismo como la base para tener relaciones mas sdlidas entre
la empresa y sus grupos de interés, permitiendo la interpretacién y solucién de
controversia de acuerdo a principios que guian la toma de decisiones, la formacion y

evaluacion del personal y la forma en que debe conducirse el negocio.

Calidad de Vida

Es definida como las acciones que emprende la organizacidn para crear un ambiente
interno de trabajo favorable, estimulante, seguro, creativo, no discriminatorio y

participativo.

En donde cada miembro o persona que integra a la organizacion interactia bajo bases
justas de integridad, respeto, propiciando su desarrollo humano y profesional,

contribuyendo a que alcancen una mejor calidad de vida.

En este apartado existen organismos externos reconocidos en el ambito internacional
gue auditan y evalian la calidad de vida en las organizaciones, destacando Top

Companies, el Great Place to Work, Mundo Ejecutivo, Gestién de Negocios.
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Vinculaciéon y compromiso con la comunidad y su desarrollo

Son las acciones que la empresa realiza para instrumentar el compromiso y la
responsabilidad con su comunidad, identificando y monitoreando las expectativas
publicas que la comunidad tiene y la empresa tiene facultad para otorgarle, incluyendo
la innovacién y el involucramiento sostenido de miembros, autoridades vy

organizaciones de la comunidad.

Para ello las organizaciones pueden crear alianzas estratégicas, voluntariados y grupos

filantrépicos que le permitan la mejora del entorno y el desarrollo comunitario.

Cuidado y preservacion del medio ambiente

Este concepto es uno de los grandes retos de la empresa, ya que muchas veces va en
contra de la generacion de riqueza por los procesos de produccién y uso de tecnologia
gue afecta al ambiente, asi que en esta linea estratégica la empresa tienen que trabajar
para generar riqueza conservando el medio ambiente, respetandolo, promoviendo la
optimizacidn de recursos y previendo la generacion de desperdicios y/o desarrollando

proceso de reciclaje y/o procesos de re-aprovechamiento de recursos.

Lo ideal en este apartado seria que las empresas surgieran con tecnologias limpias,
ahorradoras y eco-eficientes o bien redisefar sus procesos para redefinir la

sostenibilidad de su empresa.

Para el Cemefi la importancia de estas cuatro dimensiones o lineas estratégicas reside
en que sean adoptadas cada vez por mds empresas, ya que es un modelo adaptable a
las condiciones de cualquier organizacién que tenga el deseo de ser sustentable,

ademas de ser un modelo plenamente humano.
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ALTAMENTE HUMANA

Fig. 9 Modelo de Responsabilidad Social hacia el desarrollo sustentable de Cemefi.

Juan Felipe Cajiga Calderdn, Director de RSE del Cemefi, durante el taller de RSE en la
Reunién anual del Cemefi, 2008 menciona que ayer la responsabilidad social era un
asunto relevante pero secundario vinculado principalmente con percepcion de marca o
de relaciones publicas y hoy es un asunto estratégico central, fuente potencial de la
innovacion que conduce a la generacién de valor agregado y ventajas competitivas, que

en el futuro seran necesarias para toda organizacion que deseé subsistir.

Otro concepto de importancia para que una empresa sea responsable socialmente es la
manera en que adapte o adopte el modelo de RSE, mismo que tiene que contener
acciones dirigidas a todos los grupos de interés y asi tener un funcionamiento

adecuado y sistematico.

El Cemefi, dice que una organizacidon debe definir a sus principales grupos de interés y

tener cuantos sean necesarios, pero no debe perder de vista a los clientes, a los
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empleados, a los proveedores, accionistas, comunidad y sociedad, atendiendo a sus

responsabilidades como empresa atendiendo al siguiente decalogo:
1.Promueve e impulsa a su interior una cultura de responsabilidad social que busca
las metas y el éxito del negocio, contribuyendo al mismo tiempo, al bienestar de

la sociedad.

2.ldentifica las necesidades sociales del entorno en que opera y colabora en

solucidn, impulsando su desarrollo y el mejoramiento de su calidad de vida.

3.Hace publicos sus valores y se desempena sobre la base de su cddigo de ética.

4.Vive dentro y fuera esquemas de liderazgo participativo, solidaridad, servicio y

respeto a la dignidad humana.

5.Promueve el desarrollo humano y profesional de toda comunidad.

6.ldentifica y apoya causas sociales como parte de su estrategia empresarial.

7.Respeta el entorno ecoldgico en todos y cada uno de los procesos de operacion,

comercializacién que realizan ademas de contribuir a la preservaciéon del medio

ambiente.

8.Invierte tiempo, talento y recursos empresariales en el desarrollo de las

comunidades en las que opera.

9.Participa a través de alianzas intersectoriales con otras empresas, organizaciones
de la sociedad civil, gobiernos, para la atencién de las causas sociales que ha

elegido.
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10. Toma en cuenta e involucra a su personal, accionistas y proveedores en

sus programas de inversion y desarrollo social.

Este decdlogo tiene que aplicar para todos los grupos de interés, teniendo
responsabilidades con los grupos principales acorde a la jerarquizacién que cada
organizacién defina. Los grupos de interés que son genéricos y aplicables para la mayor

parte de las organizaciones aunque cada organizacién debe definirlos.

Responsabilidad para con los Clientes, con relacion a:

Sus productos en funcién de las caracteristicas de este por su calidad.

Cumplimiento en los compromisos ofertados asi como las garantias por

incumplimiento en el servicio o producto dafiado.

Precios que estén basados en las normas vigentes y/o su valor de uso.

Informacidn al cliente con veracidad y objetividad, congruentes con la imagen de

la organizacion.

Responsabilidades para con los Empleados, con relacion a:

Que la empresa garantice su estabilidad en el empleo.

La organizacion debe hacer valer los derechos de sus empleados, a través de un

trato respetuoso por el propio valor y dignidad de ser humano.

La realizacion puntual y equitativa conforme a sus horarios y funciones, del pago
de remuneraciéon equitativa suficiente para satisfacer las necesidades
elementales, sin discriminacién ni diferenciales de pago producto del género,

sexo, raza 0 compromisos personales.

Contar con Manuales de Organizaciony canales que permitan a los empleados
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hacer sugerencias sobre su trabajo y sobre su satisfacciéon laboral.
e Respeto a la vida laboral y personal de los empleados.

e Seguro y proteccidn contra riesgos de trabajo.

Responsabilidades para con los Stakeholders (accionistas, proveedores, competencia

y otros que defina la organizacion) con relacion a:

e Responsabilidades con los accionistas en funcién de sus derechos de
propiedad, de informacién, de compra y de beneficios financieros.

e Responsabilidades con los proveedores para acordar caracteristicas de calidad y
oportunidad tanto de pedido como de entrega.

e Responsabilidades con los distribuidores en procesos de entrega de
productos en tiempo y forma, y con la calidad y en cantidad acordadas,
proporcionarles informacién que les afecte.

e Responsabilidades con la competencia respetando su operacidon, productos y
servicio, asi como formar parte de asociaciones o camaras con ellos para la
mutua defensa de intereses frente al gobierno o empresas extranjeras a favor del

desarrollo del sector privado, entre otros aspectos.

Responsabilidades para con la Sociedad con relacién a:

e El cumplimiento de las leyes y normas aplicables a las organizaciones en materia
laboral, hacendaria y derechos de terceros, asi como las de aplicabilidad en
materia ambiental si es el caso.

e Responsabilidades con relacion al medio ambiente tanto en materia legal,
como en materia de conservacion de ecosistemas en funcion de su actividad y el
entorno que le rodea.

e Buscar la sustentabilidad, en funcién de la generacién de actividades en beneficio

de la sociedad, de la economia y del cuidado ambiental.
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Responsabilidades para con la Comunidad local con relacién a:

e Contribuir financieramente para satisfacer diversas necesidades locales que la
empresa mediante su actividad natural o aquellas que puedan acceder a programas
especiales aporten a causas sociales estudiadas.

e Las empresas u organizaciones que tengan integrados a sus grupos de interés en
su operacion diaria, respeten el decdlogo y/o adopten los principios
internacionales cumpliendo con las cuatro lineas de accion minimas propuestas
por el modelo, es considerada a en el ambito nacional e internacional como una
empresa socialmente responsable con las caracteristicas y requerimientos
necesarios para permanecer en el mercado a través del tiempo logrando con ello
el desarrollo sustentable, con beneficios genéricos que van desde un mejor
entorno, una mejor vida para las comunidades, personas mds satisfechas en las
empresas y la satisfaccion del cliente aunado al posicionamiento y
reconocimiento de la sociedad a la empresa, mejorando su imagen y/o

conservando su posicién segun su clase.

Es en este apartado en donde con lo anterior se logra consolidar la imagen de la
institucion y que en materia de imagen institucional o imagen corporativa, la
importancia de la responsabilidad social empresarial o corporativa reside en sus
ventajas, y estas se obtienen al implementar programas de mercadotecnia y/o

publicidad, relacionadas a las causas sociales y con ello pueden:

1.Construir relaciones estrechas y sélidas con los clientes y/o consumidores.

2.Distinguirse y diferenciarse de su competencia, en funcién de la congruencia
entre su quehacer y lo que publicita o promociona.

3.Establecer la unién de la imagen de marca de un producto o servicio, o la razén

social de una empresa a las causas sociales.
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4.Mejorar la imagen de la organizacidon y aumentar la visibilidad de la empresa.

5.Aumentar las ventas y la base de consumidores o participacion de mercados, en
funcién de que el producto o servicio recibido cumple con la normatividad legal y
aporta a la mejora econdmica, social y ambiental del pais.

6. Modificar los hdbitos de consumo, influyendo a que el consumidor compre el
producto o servicio, por su responsabilidad (es decir por que sea biodegradable,
ahorrador de energia, mas econémico por su precio de venta en funcién a su uso,
etc.)

7.Mejorar las relaciones publicas, en funcién de la distincién responsable de la
organizacién para con la sociedad, su economia y el medio ambiente.

8.Contrarrestar la publicidad negativa, al contraer compromisos de mercadotecnia

responsable y evitar dafiar a la competencia.

Pese a que en México, la brecha entre los sectores lucrativo y no lucrativo es
grande, el niumero de organizaciones no lucrativas ha aumentado en mas de 8
veces en tan solo 7 afios, segun el registro de organizaciones no lucrativas en el

“Directorio de Instituciones Filantrépicas” del Centro Mexicano de Filantropia.

En conclusion la importancia de que una empresa sea responsable socialmente y
sustentable, crea interna y externamente un entorno positivo para la organizacién en
materia econdmica, social y ambiental con acciones dirigidas a favor de la ética
empresarial, la calidad de vida, la vinculacién y desarrollo de la comunidad y la mejora

a los ecosistemas.
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2.6 Beneficios de la Responsabilidad Corporativa o
Empresarial

Segun el Cemefi, cuando la Responsabilidad Social Empresarial es ejercida, esta es tan

fuerte que puede modificar el papel social y ético de una organizaciéon segun el

contexto de la empresa y segun las necesidades de la sociedad.

Los beneficios publicados por el Centro Mexicano de Filantropia, en materia de

Responsabilidad Social Empresarial congruente son:

Lealtad y menor rotacién de los grupos de interés

Mejoramiento de la relacion con los vecinos y autoridades

Contribucidn al desarrollo de las comunidades y al bien comun

Aumento de la presencia de la organizacidn en la comunidad empresarial

Acceso a capital al incrementar el valor de inversion y rentabilidad a largo plazo
Decisiones de negocio mejor informadas

Aumento de la capacidad para recibir apoyos financieros

Mejoramiento del desempefio financiero, reduciendo costos de operacion,
optimizando esfuerzos y haciendo un uso eficiente de los recursos enfocandolos
hacia el desarrollo sustentable

Mejora de la imagen corporativa y fortalecimiento de la reputacion de la empresa
y Sus marcas

Reduccidn de la supervisidn regulatoria

Promocidn y eficiencia de trabajo en equipo

Las compaiiias lideres en el mundo han incorporado la RSE a su estrategia de negocios,

como un elemento diferenciador y como una ventaja competitiva ya que han logrado

mejorar sus resultados financieros, mejorando con ello el entorno y minimizando las
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afectaciones ambientales generando un cambio positivo al adoptar y poner en practica
los decdlogos internacionales y los principios de RSE, publicados en el documento de
9 . " . )

Empresa Socialmente Responsable”, dado a conocer en la Reunién Anual del Cemefi
en el ano 2001, por el presidente de la republica en ese sexenio, Vicente Fox Quesada

(www.cemefi.org).

Los ambitos estratégicos que guian a la responsabilidad social empresarial en primer

término, la ética empresarial que se basa en tres principios:

1.Desempefio ético de los negocios
2.Prevencién de negocios ilicitos

3.Respeto a la dignidad humana

La ética empresarial es la base de relaciones sdlidas entre la empresa y sus grupos de
interés y debe contar con mecanismos que aseguren la honestidad y transparencia
empresarial, el cumplimiento de compromisos y el combate a la corrupcién
sustentados en un buen sistema de gobierno corporativo. (Tendencias Globales que
crean identidad, documento de la secretaria de la funcién publica, dentro del programa

de honestidad y transparencia, publicado en 2006) (www.0as.org).

Segun el Manual de contenidos 2005 que publica Forum empresa, lo anterior debe ser
aplicable tanto al interior como al exterior de la organizacién ya que los beneficios
residen en la gobernabilidad corporativa referida a la ética, la eficiencia y la
responsabilidad, ya que la imagen de la empresa depende de cdémo maneja esas tres

dimensiones (www.empresa.org).

Otra linea estratégica es la responsabilidad social en la vinculacion de la empresa con
la comunidad, en donde la empresa instrumenta el compromiso y la responsabilidad

en su ambito de operacion identificando y monitoreando las expectativas de la
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comunidad acerca de ella. Considera la maximizacién del valor agregado, el desarrollo
de la comunidad donde opera y la presencia publica buscando crear sinergia entre los

sectores representativos de la sociedad (www.cemefi.org).

Los beneficios de la aplicacion de esta linea estratégica residen en el conocimiento de
las caracteristicas y necesidades de los ciudadanos que son un factor de éxito para el
negocio y segun los empresarios inscritos en AliaRSE durante la reunién anual de
empresarios en el 2006, estimaron que cuando una comunidad no es sana, entonces la
actividad empresarial se ve afectada, por lo que la empresa tienen la responsabilidad

de contribuir a la salud y prosperidad de su dmbito de operacién.

Segun Forum empresa, dentro de la misma reunidn, aseguran que no hay una sola via
para trabajar con la comunidad, pero siempre es importante determinar el mercado de
destino, ya que no se trata de apoyar por apoyar, es decir las acciones deben tener una

guia que permita la sustentabilidad.

Los beneficios en este sentido incluyen:

e Mayor educacidon y por tanto mayores posibilidades de tener una comunidad
sustentable, con una mejor calidad de vida

e Mayor facultamiento, que genera oportunidades de desarrollo econémico

e Mejor salud, que implica una comunidad mas fuerte

e Mayor comunicacidn, una comunidad que se comunica con la empresa es capaz
de prevenir conflictos y ser proactiva en la busqueda de soluciones

e En la linea estratégica de Responsabilidad Social y calidad de vida en la empresa
esta esta fundamentada en la promocion y establecimiento de prioridades de la

calidad de vida en su comunidad interna asi como ofertar un empleo digno.

75




En el 2005 dentro de su Manual de Contenidos, Forum empresa definié que la gestion
del capital humano, con un enfoque de responsabilidad social, crea un ambiente de
trabajo favorable, estimulante, seguro, creativo, no discriminatorio y participativo, lo
cual fue retomado por el Cemefi evaluando las variables de empleo, productividad,
balance trabajo familia, seguridad y calidad de vida en el trabajo lo que ha permitido

grandes beneficios a las organizaciones.

Estos beneficios entre otros son:

e Reduccién del ausentismo laboral

e Disminucion de la rotacién del personal

e Reduccidn del estrés y aumento en la motivacién del personal

e Mejora en la eficiencia y rendimiento en el trabajo

e Creacion de lideres proactivos de la empresa

e Mejora laimagen de la empresa por las expresiones de sus empleados

e Genera identificacion con la empresa por parte del personal

e Mejora el clima de la organizacién

e Brinda un aspecto humano a la empresa que permea a la sociedad

e Desarrolla personas tanto en el plano personal como profesional y lea abre
oportunidades de participacion en las actividades de la empresa, acumulando

experiencia y ofreciendo una realizacidn total.

Y la cuarta linea estratégica de la responsabilidad social estd encaminada al cuidado y
preservacion del medio ambiente, incluyendo el entorno, los recursos y los

ecosistemas para las generaciones actuales y generaciones futuras.

Forum empresa, en su Manual de Contenidos del 2005, refiere que uno de los grandes
retos de las organizaciones es combinar la generacién de riqueza con la preservacion
del medio ambiente, ya que durante décadas los negocios adquirian tecnologias de

produccién en serie que trajeron graves problemas al ecosistema.
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Por ello hoy se trabaja en materia de optimizacidon de recursos y sustentabilidad

teniendo como principales beneficios:

Reduccion de impactos ecoldgicos

Reduccion de la intensidad en el consumo durante la vida del producto o servicio.

Recuperacién de ecosistemas

Reduccidén de emisiones contaminantes

Estudios de usos alternativos en materias primas y en tecnologias

Influencia de tecnologias limpias

Mayor esfuerzo por crear conciencia y cultura ambiental

AliaRSE en su documento “Responsabilidad Social en México: situacidon actual y
perspectivas” publicado en el afio 2003, menciona que los beneficios de la
Responsabilidad Social Empresarial responden a las necesidades del pais, mejorando su
desarrollo econdmico y social de sus comunidades, haciendo referencia que aun
existen innumerables asuntos por resolver para construir un entorno, que ofrezca a

toda la sociedad los satisfactores que necesita.

También enmarca a la globalizacion como una realidad en el mundo, en donde las
empresas tienen mayor influencia y sus aportes son cada vez mas significativos en la
construccion de una sociedad mds justa y de una economia con un crecimiento
sostenible que permitird aminorar la miseria y la pobreza, que cuando menos en

México aln es un importante segmento de la poblacidn.

Los empresarios en México publica Forum, estan convencidos de que la forma en que
se puede lograr un desarrollo sustentable es generando riqueza y erradicando la
pobreza, sin embargo las empresas en el pais no podran prosperar si estas no crecen vy

no generan empleos.
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Por ello, Forum, AliaRSE, Cemefi y la ONU en el pais han puesto a disposiciéon de las
organizaciones en México las herramientas para adoptar modelos de responsabilidad
social corporativa a través de los modelos nacionales e internacionales o las normas

ISO, que permitan: (www.globalreporting.org).

e Inversiones responsables.

e Normas para los sistemas de gestién con una visidn clara de negocio en las tres
dimensiones de la sustentabilidad.

e Indicadores de resultados econdmicos ante los grupos de interés.

¢ Indicadores de resultados ambientales en materia de energia, agua, emisiones,
productos, servicios, etc.

e Indicadores de resultados sociales en funcién de practicas laborales vy
responsabilidad sobre el producto o servicio proporcionado.

e Guia o principios que orientan a la empresa en la construccién de un marco

social, ético y medioambiental alineado al pacto mundial.

2.7 Organismo certificado en México para otorgar
distintivos de ESR

No todas las empresas socialmente responsables, tienen un certificado que le avale
como tal, sin embargo aquellas empresas que si cuentan con este certificado tienen la
forma de avalar que la organizacién cumple con la normatividad legal en materia
econdmica, social y ambiental, adicionalmente realizan algunas acciones en su ambito

de operacién que les diferencia de otras empresas.
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El organismo autorizado en México que distingue a las empresas con mecanismos de
Responsabilidad Social Empresarial, es el CEMEFI (Centro Mexicano para la Filantropia)
quién también invita a sus suscriptores a inscribirse en el proceso de del pacto mundial

voluntario propuesto por la ONU.

El distintivo es mds que un reconocimiento, es un mecanismo para fortalecer la cultura
de responsabilidad social empresarial, a través del establecimiento adopcion y difusidn
de estandares de actuacion empresarial, y para reconocer a las empresas que han
asumido esta cultura y la desarrollan a través de sus politicas y practicas de actuacion

cotidiana (www.cemefi.org).

Segun la informacion publicada por el Cemefi, el nimero de empresas que ha logrado
esta cultura ha ido en aumento, lo cual es un cambio positivo para el pais, la cultura de
empresa socialmente responsable se evalla a través de un diagndstico que comprende
una serie de indicadores econdmicos, sociales y ambientales que refleja la
implementacién de acciones de responsabilidad, en el entorno de operacidon de la

organizacién y que a lo largo del tiempo se ha desempefiado de la manera siguiente:

1 2 3 4 5 6 7 8
Numero de 80 155 146 126 120 120 120 120
indicadores
Numero de 8 2 4 3 40 55 10 520
empresas
participantes
Numero de 7 8 2 1 4 24 74 74
empresas que
alcanzan el
distintivo ESR

Fig. 10 Empresas Socialmente Responsables en México
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El proceso por el cual las empresas que participan tienen que pasar, contempla la
evaluacion de la implementacién de las cuatro lineas estratégicas, integradas a su
planeacion estratégica que incluyen programas basados en una vision y compromiso
compartido, expectativas y metas, tanto del negocio como de la comunidad en donde

opera (www.cemefi.org).

Adicionalmente se evalla la instrumentacién de sus acciones, incluyendo la formacion
e involucramiento de toda la organizacién, bajo una estructura que incorpora sistemas
y politicas que dan soporte, comunican e institucionalizan los objetivos de

responsabilidad social.

Y la medicién de los 120 indicadores y sus avances, estableciendo procesos de
evaluacién cualitativa y cuantitativa para sus estrategias y programas, en donde todos
los niveles de la empresa tienen funciones y responsabilidad para alcanzar los

objetivos.

Por ultimo el modelo establece realizar un compromiso publico de actuacién con los
diferentes grupos de interés y la sociedad en su conjunto, identificando también la
forma como la opinién publica difunde este compromiso de la organizacidon con la
sociedad a través de sus productos y servicios, asi como de una mercadotecnia

responsable.

Al término de un ciclo anual, el Centro Mexicano para la Filantropia, evalua los
procesos de mejora continua, realizando un andlisis de la estadistica y resultados,
realiza también un proceso de benchmarking o comparacién referencial con los
mejores en el mundo y entonces eligen a las mejores empresas que a través de sus
logros, premios y reconocimientos se hagan acreedores al distintivo lo que en un futuro
inmediato permitira que la organizacidn adquiera el compromiso de compartir y

adoptar las mejores practicas.
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Asi también se continua con un proceso de deteccidon de areas de oportunidad o de
mejora, para poder ajustar las estrategias y programas y entrar a lo que llaman la
repeticién, creando alianzas estratégicas, fortaleciendo la infraestructura de RSE como
parte de las practicas habituales de la organizacidon y con el fin de transmitir estas

practicas a la sociedad y al entorno en donde opera la organizacion.

Pero una vez que las empresas tienen un modelo de RSE, el siguiente paso es hacia la
sustentabilidad, ya que ser responsable socialmente no garantiza que una organizacién
perdure y se mantenga en el mercado, esto solo se logra si las acciones de RSE son

sustentables, afectando las tres dimensiones que la componen.

De ahi que el estudio de caso, verse sobre este tema y de ahi que las acciones de RSE

sean congruentes con el actuar de la organizacion.

Es de preocupacion para la Division Centro Occidente este tema, ya que la imagen
positiva que ha obtenido de la retroalimentacion de los clientes es satisfactoria, sin
embargo no se conoce la percepcidon de los grupos de interés sobre su actuar como
ESR, ni es aln una variable que permita demostrar si es una ventaja competitiva o
diferenciadora, asi mismo se requiere contar con un plan adecuado de RS que integre
mecanismos que mejoren la imagen de la organizacidn y nos posicionen a fin de lograr

trascender esa cultura a la sociedad.
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Capitulo 3
Estudio de Caso

3.1 La energia eléctrica en México hasta 1937

El uso de la Electricidad en la Republica Mexicana se inicié en el afio de 1879, con la
instalacion de una planta termoeléctrica en Ledn, Guanajuato, para satisfacer las
necesidades industriales de la firma textil Hayser y Portillo. A partir de entonces se
empezaron a instalar plantas similares en todos los puntos importantes del pais para

ser utilizadas en diversas actividades industriales.

Existia una notable preponderancia de la instalacién de plantas destinadas a las ramas,
minera y textil. Estas plantas sélo funcionaban durante las jornadas de trabajo,
debiendo permanecer paradas durante los tiempos no dedicados a la produccién
industrial, situaciéon que no tardd en ser superada por los propietarios al concebir |la
idea de vender la energia eléctrica excedente para consumo tanto publico como

privado.

En 1881 se establece en la Ciudad de México la Compaiiia Mexicana de Gas y Luz
Eléctrica, primera empresa dedicada a la generacidn y venta de energia eléctrica para
alumbrado publico, transporte urbano y usos domésticos, con una planta de vapor de

2,240 KW.

El éxito de esa empresa origind el establecimiento de otras empresas eléctricas cuya
multiplicacidn ocurrié en forma tal, que en el afio de 1889 funcionaban ya 198 plantas 'y

para 1900 las ciudades importantes del pais contaban al menos con una empresa.
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El sistema con el que operaban las empresas eléctricas era el de concesiones, que se
multiplicaron mas en funcién de los intereses de los concesionarios que de las

necesidades del pais. Se integraron basicamente tres grupos:

El primero, formado por la Compafila Mexicana de Luz y Fuerza Motriz, S.A. vy
Asociados, que operaba en la Zona Central del pais, en el Distrito Federal y en los
Estados Circunvecinos: Hidalgo, Morelos y Guerrero, principalmente. El segundo,
representado por la impulsora de Empresas Eléctricas, S.A. que mediante varias
compafiias operaba en las principales ciudades del resto de la Republica. El tercer
grupo estaba constituido por un sinnimero de medianas y pequefias compaiiias
independientes que abastecian a las localidades que no eran atendidas por los grupos

del interior (CFE, 2006).

3.2 Creacion de la Comision Federal de Electricidad

Todas las empresas antes mencionadas, que en 1929 sumaban 98 y eran en su gran
mayoria extranjeras, tenian como objetivo llevar los beneficios de la energia eléctrica
sélo a aquellos centros de poblacion con capacidad de pago que pudieran garantizar el

cumplimiento de sus politicas cimentadas en un dnimo de lucro desmedido.

En efecto, los concesionarios, para obtener los mayores indices de utilidad sobre sus
inversiones, esperaban un crecimiento del mercado que garantizara plenamente el
aumento de la capacidad instalada o restringian ésta por la proximidad del término de
sus concesiones. Fue en esta época cuando el gran nimero de pequefias empresas
eléctricas que operaban con capital hasta en un 80% en promedio, fueron adquiridas
paulatinamente por grandes consorcios extranjeros que después habrian de controlar,

casi en forma exclusiva la industria eléctrica en México.
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Al consolidarse el triunfo de la Revolucidn y con base ya en la constitucidén de 1917, el
gobierno empezd propiamente a ocupar de la industria eléctrica, lo que correspondid a

la Secretaria de Industria, Comercia y Trabajo.

En el ano de 1930 en el pais existia una capacidad instalada de aproximadamente
360,000 KW, haciéndose notorio que el progreso, el avance y la extensidon de los
beneficios derivados de la energia eléctrica, no podian seguirse fincando en los fines de

lucro que buscaban las empresas establecidas.

El gobierno se enfrentd entonces a la necesidad de constituir una industria nacional
que llevara la energia eléctrica a la pequefa y mediana industria, al campo y en general

a todos los centros de poblacidn que carecia de ella.

El 29 de diciembre de 1933, el Congreso de la Unidn autorizé al Ejecutivo Federal,
mediante decreto publico en el Diario Oficial del 20 de enero de 1934 para constituir la
Comision Federal de Electricidad, que tendria por objeto: Organizar y dirigir un sistema
nacional de generacion, transmisién y distribucion de energia eléctrica, basado en
principios técnicos y econdmicos, sin propdsito de lucro y con la finalidad de obtener a
un costo minimo, el mayor rendimiento posible en beneficio de los intereses generales

(Art. 12.).

Sin embargo, fue hasta el 14 de agosto de 1937, cuando el Presidente Lazaro Cardenas
expidid en Mérida, Yucatan, la Ley que cred la Comision Federal de Electricidad,
haciendo una de las facultades que le concedié el Congreso de la Unidn en materia de

industria eléctrica (DCO, Estadistico Divisional, 2008).
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3.3 Evolucidén de la Comisiéon Federal de Electricidad

Desde su creacion y hasta el afio de 1949, los trabajos de la Comisién Federal de
Electricidad fueron en poca significacién, puesto que no contaban con los recursos
econodmicos, técnicos y humanos, suficientes para emprender proyectos a nivel

nacional.

Conforme a la Ley de la Industria Eléctrica del 31 de diciembre de 1938, la
capitalizaciéon de patrimonio de Comisién Federal de Electricidad sélo se hacia
mediante los recursos provenientes de un impuesto del 10%, sobre el consumo de
energia eléctrica producida por C.F.E. tenia que ser vendida en bloque a las
circunstancias imperantes en el mercado; por este motivo la escasez de recursos y
bajos ingresos por concepto de venta de energia, impedian a la Comisién Federal de

Electricidad lograr un mejor y mas rédpido desarrollo.

El 14 de enero de 1949 se publicd la Ley Constitutiva de la Comisidon Federal de
Electricidad, que llegd a ser asi un organismo publico descentralizado, con personalidad
juridica y patrimonio propio. A partir de esa fecha fue notable el desarrollo registrado
por esta Institucion vy a tal grado que si en 1947 contaba con 23 plantas generadoras y
una capacidad de 44,000 KW, para 1952 ya tenia 215 plantas y una capacidad instalada
de 390,000 KW.

Su desarrollo se sostuvo en forma acelerada y permanente; asi, de los 8,457 millones
de KWH que se generaron en el pais durante 1960, la Comision Federal de Electricidad
aporté 4,229 millones de KWH, mas de 50% de la generacion total; sin embargo,
entregd un bloque de 1,821 millones de KWH a la Compania Mexicana de Luz y Fuerza
Motriz, S.A. y 701 millones de KWH a la impulsora de Empresas Eléctricas, S.A. (CFE,
2006).
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3.4 Nacionalizacion de la Industria Eléctrica

El 21 de abril de 1960, el Gobierno Federal comprdé los bienes del grupo de empresas
pertenecientes a la American and Foreign Power Company, representada por la
Impulsora de Empresas Eléctricas, S.A. Con esta operacion se inicia la nacionalizacion
de la industria eléctrica, pues con la suma de la capacidad instalada de este grupo de
empresas (369,000 KW) a la capacidad de la Comisién Federal de Electricidad
(1,063,830 KW) el pais adquirié ya el 71.3 % de la capacidad total existente.

En el mismo afio de 1960 el Gobierno Federal adquirié el 90 % de las acciones
comunes y preferentes de The Mexican Light and Power Company, tomando posesion
de la misma el dia 27 de septiembre, fecha en que ha quedado registrada en la historia

de México como el dia de la Nacionalizacion de la Industria Eléctrica.

El proceso de nacionalizacidon se consumo formalmente el 29 de diciembre de 1960, al
hacer una edicidon al Articulo 27 de la Constitucién, por lo cual se reserva en
exclusividad a la nacién mexicana, lo referente a la generacidon, conduccion,
transformacién, distribucion y abastecimiento de energia eléctrica, que tenga por
objeto la presentacidon de servicio publico, sin concesiones a particulares y debiendo

aprovechar los bienes y recursos naturales requeridos para esos fines.

Una vez realizada la nacionalizacidn, se imponia como una consecuencia natural de la

misma, la integracion de todo el sistema eléctrico nacional.

Como resultado de las operaciones realizadas en 1960, los bienes adquiridos a la
American and Foreigh Power Co. Fueron entregados para su operacidn a la Compaiia

Industrial Eléctrica Mexicana.

86




Por otra parte la empresa The Mexican Light and Power Co. Vendié sus bienes e
instalaciones destinadas al servicio publico de energia eléctrica a la empresa

actualmente denominada Compafiia de Luz y Fuerza del Centro, S.A. (en liquidacion).

En el afio de 1966, la Comision Federal de Electricidad adquirié de Nacional Financiera
las acciones de Industrial Eléctrica Mexicana, constituyéndose como propietaria Unica

de las mismas.

En 1967 por acuerdo del Ejecutivo Federal, se ordend la incorporacion de los bienes de
las 19 empresas eléctricas filiales a la Comisidn Federal de Electricidad, estableciéndose
su disolucion y liquidaciéon, a efecto de dar un paso mas en la integracion del sistema

eléctrico nacional.

En 1973, uno de los avances técnicos mdas importantes para la integracién de la
industria eléctrica, lo constituyd la unificacion de frecuencia en el pais a 60 ciclos;

mismo que se concluyé en 1976.

En el mes de diciembre de 1974 se publicd el acuerdo presidencial que autorizo la
disolucién vy liguidacién de la cia. De Luz y Fuerza del Centro, S.A.., y sus Asociados,
autorizandose a la Comisién Federal de Electricidad para adquirir sus activos, fue
entonces en enero de 1975, cundo se decretd la disolucidon y liquidacion de la
Companiia de Luz y Fuerza del Centro, S.A.. y de sus asociados: La compania Meridional
de Fuerza, S.A.., la Cia. De Luz y Fuerza de Toluca, S. A. Y la Cia. De Luz y Fuerza de
Pachuca, S.A.. De esta forma se logrd la integracién administrativa de la industria

eléctrica.

Por otra parte, el 10 de diciembre de 1975, con la promulgacién de la Ley de Servicio
Plblico en Energia Eléctrica, la Comisién Federal de Electricidad se constituyd en la

encargada Unica de la presentacién del servicio publico de energia eléctrica.
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Finalmente dentro del proceso de integracidon del Sector Eléctrico, corresponde a la
interconexion del sistema central en 1978, la aportacidén técnica mas importante que
permite el aprovechamiento racional de la capacidad instalada de C.F.E., para satisfacer

una demanda expansiva en el pais. (CFE, 2006)

3.5 Antecedentes de la CFE Division Centro Occidente

La Comisién Federal de Electricidad, inicié sus operaciones en el Estado de Michoacan,
a fines del afio de 1939, al tomar bajo su control una planta diesel de 120 KW., que un
afio antes habia sido instalada en Chupicuaro, Mich., por cuenta de la Secretaria de
Comunicaciones y Obras Publicas. Esta planta inicialmente suministré servicio a las
poblaciones de Tzintzuntzdn, lhuatzio, Santa Fe de la Laguna, Purenchécuaro, San
Andrés Zirandaro y Oponguio; posteriormente se extendieron las lineas hasta Comanja,

Tirindaro, Cortijo Nuevo y Naranja. (DCO, 2006)

En febrero de 1940 fue inaugurada la primera planta instalada por cuenta directa de la
Comisidn de Electricidad, en la Colonia Revolucidn de la poblacién de Patzcuaro, Mich.,
su capacidad era de 75 KW., diesel-eléctrica y suministraba servicio a las poblaciones
de los alrededores del Lago de Patzcuaro tales como: Erongaricuaro, Uricho, Arocutin,
Nocutzepo, San Bartolo Pareo, Tzentnénguaro, Santa Ana Chapitiro, Huecorio,

Zurumutaro y la propia Colonia Revolucion.

El primer contrato para suministro de energia eléctrica se firmd con el Sr. José Solis, en
marzo de 1940 en la Colonia Revolucién de Patzcuaro, donde fueron instaladas las

primeras oficinas del “Sistema Eléctrico de Michoacan”.

El primer ingreso por venta de energia eléctrica fue de $ 2.50, correspondiente al mes
de abril del mismo afio y fue cubierto por el Sr. José Solis, de acuerdo con el contrato

No. 1y a partir de mayo y como promedio hasta el término de 1940, se alcanz6 una
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facturacién mensual de S 3,000.00 por lo que debia recibirse de México, como subsidio
para la planta instalada en la Colonia Revolucién $ 500.00 y para solventar los gastos de
Chupicuaro, otros $ 500.00 mensuales, para solventar los gastos de operacion y

mantenimiento.

En el ano de 1940 se instald la planta hidroeléctrica de Bartolinas, con capacidad de
750 KW., para proporcionar servicio a la zona electrificada por la misma C.F.E. en los
ingenios azucareros de Pedernales, Puruaran y Poblacién de Tacdmbaro: ese mismo
ano se construyd la linea Bartololinas a Patzcuaro a 22,000 Volts., para interconectarse
con las lineas de los poblados que estaban alimentados con las plantas de Chupicuaro y
Patzcuaro, por lo que a fines de 1940 fueron desmanteladas las dos plantas diesel

eléctricas antes citadas.

A mediados de 1940 Comisién Federal de Electricidad electrificé los 11 pueblos
comprendidos en la Cafiada de Chilchota y para proporcionarles energia eléctrica, el 11
de septiembre del mismo afio, celebré contrato de compra de energia con la entonces

The Guanajuato Power and Electric Company.

La energia suministrada por la planta del Platanal beneficidndose los poblados de
Tangancicuaro, Valle de Guadalupe, Etucuaro, Chilchota, Huancito, Tanaquillo, Santo
Tomas, Carapan, Purépero e Ichan, Tacuro, Itzicuaro, Sopoco y Uren. Ese mismo afio se
instald una planta diesel-eléctrica de 15 KW, en la Isla de Janitzio, para surtir energia al

bombeo de agua potable de los habitantes de la Isla.

También en 1940 la C.F.E. electrificd los poblados de Tiripetio, alimentando con energia
de la Compania Eléctrica Morelia, S.A., y los de Totolan, los Remedios, Villamar y

Huaracha, alimentados con energia comprada a la Compaiiia Eléctrica Chapala, S.A.
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Al adquirir la empresa particular denominada Luz y Fuerza de Patzcuaro, en el aio de
1940, se incorporo al patrimonio de la Comisidon Federal de Electricidad, las plantas de
Santa Juana de 150 KW., instalada desde el afno de 1906, asi como la de Planillas de 85
KW., que data de 1928 y la del Refugio, con lo cual se obtuvo una capacidad instalada

de 2.225 KW.,, en el sistema.

Con la instalacion en el afio de 1942, de la Planta Hidroeléctrica Granados, de 940 KW.,
se dejo de comprar energia a The Guanajuato Power and Eléctric Co., proporcionando
la C.F.E. en forma directa la energia a los poblados de la Cafada de Chilchota. Ese
mismo afo entrd en servicio la planta hidroeléctrica de Caracuaro, cuya construccidon
inicié la Secretaria de Irrigacién y Termind la C.F.E. Su capacidad era de 150 KW., y

alimentaba a Caracuaro y Nocupétaro.

En 1943 se establecieron las primeras tarifas experimentales para la Comision Federal
de Electricidad y tocé al Estado de Michoacdn ser el primero en aplicarlas. En
septiembre de 1943 entrd en servicio la primera etapa de la planta hidroeléctrica de
Zumpimito, en las cercanias de Uruapan proporcionando energia a la Zona de Paracho

e interconectdndose con la planta de Granados.

En 1948 se instald la planta térmica de Arteaga y el mismo afio inicio sus operaciones la
planta térmica de Tecomdn, colima, Ese mismo afo se termind la ampliacién de la
planta hidroeléctrica de Zumpimito, hasta alcanzar su capacidad total de 6,400 KW. En
1948 también fueron adquiridas las instalaciones de la Zona Zitacuaro, que entraron en
servicio por cuenta de C.F.E. al afio siguiente una vez rehabilitadas, con lo cual quedd
formado el sistema de Zitdcuaro, con esta poblacidon y las de Tuxpan, Jungapeo y

Ciudad Hidalgo.

En el afno de 1950 al interconectarse las plantas de Zumpimito y Granados con la de

Bartolinas, mediante lineas de 33,000 Volts, se inicio una etapa en la historia de la
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Comisidon Federal de Electricidad en Michoacdn, dando lugar al “Sistema
Interconectado de Michoacdn”, base de la actual Division Centro Occidente. La
capacidad total instalada en el Sistema a partir de la entrada de la planta de

Zumpimito, fluctud de 10,383 KVA hasta 10,753 en el afio de 1952.

En 1951 fueron adquiridas las instalaciones de Puruandiro y el afio siguiente entrd en
servicio la planta hidroeléctrica El Vado, proporcionando energia a Puruandiro y Villa

Jiménez.

3.6 Creacion de la Division Michoacan

Con el crecimiento de la actividad y zonas de control y la incorporacién de otras
empresas, en el mes de julio de 1952, se estructurd el sistema Interconectado de

Michoacdn para conformar la “Division Michoacan”.

En abril de 1955 inicié sus operaciones la planta hidroeléctrica EI Cébano de 52,000
KW., dando vital impulso a la generacion de energia eléctrica, no solo del Estado de
Michoacdn, sino de la rica zona del Bajio en el Centro del Pais, donde tenia concesion
entonces la empresa extranjera The Guanajuato Power and Electric Co., y para la region
de Jalisco, donde proporcionaba servicio la entonces Nueva Compaiia Eléctrica
Chépala, S.A., propiedad de la Nacion y Administrada bajo el control de Nacional

Financiera.

A partir de esta fecha (abril de 1955) cambid la denominacién de la Divisiéon tal como
se conoce actualmente de “CENTRO OCCIDENTE”. En 1955 se instald la planta térmica
de Coalcoman, que posteriormente en 1957 fue sustituida por una hidroeléctrica de

mayor capacidad.
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En 1957 entré en servicio el Sistema Huetamo, (Mich) alimentado de Ciudad
Altamirano (Guerrero); Este sistema en la actualidad estd bajo el control de otra

Division de CFE.

En 1958 se adquiridé la empresa particular que daba servicio a la ciudad de Zamora, a la

gue anteriormente C.F.E. vendia energia en alta tension para reventa.

El 27 de septiembre de 1960 se nacionalizé la Industria Eléctrica Mexicana, al adquirir
el Gobierno las acciones de las empresas que operaban en el pais con capital
extranjero, lo que permitié sentar las bases para una reestructuracién integral de estas
empresas, de las companias filiales de C.F.E. de las propias instalaciones de C.F.E. y de
otras pequefias empresas particulares que operaban todavia con capital privado

mexicano en este territorio de la Division Centro Occidente.

Como consecuencia de la reestructuracién integral de la Industria Eléctrica Nacional y
el crecimiento y desarrollo posteriores a 1960, la Division Centro Occidente, ha pasado
por varias etapas acordes con la organizacion nacional y asi ha dejado de tener bajo su
responsabilidad algunas funciones como las de Generacidén y Transmisién de energia
que al ser conformado el Sistema Interconectado Nacional requieren de otra estructura

mas adecuada con las necesidades del pais.

La planta Hidroeléctrica de Cupatitzio, de 75,000 KW., de capacidad entr6 en servicio y
fue inaugurada oficialmente el dia 14 de agosto de 1962, con motivo de la celebracién

del XXV Aniversario de la fundacion de la Comision Federal de Electricidad.

En Noviembre de 1964 entrd en servicio en su primera etapa la Planta Hidroeléctrica El
Infiernillo en los limites de los Estados de Michoacan y Guerrero a 60 km. De la

desembocadura del rio Balsas y cuya capacidad final es mayor a 1 millén de KW.
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Como consecuencia de lo anterior y después de varias etapas de reorganizacidon
sucesivas, en el ano de 1968 se incorporaron a la Division Centro Occidente,

instalaciones que anteriormente se conocian como:

a).- Compainiia Eléctrica Morelia, S.A., con sus Divisiones Morelia, Uruapan y los Reyes,
con plantas hidroeléctrica como San Pedro, Cointzio, Tirio e Itzicuaro que habian venido
funcionando desde principios del siglo, algunas han dejado de operar y otras todavia
prestan servicio.

b).- Industrial Eléctrica Mexicana, S.A.; de las que se incorporaron las plantas de
Botello, Sabino y Platanal y lo que se conocia como Distrito La Piedad.

c).- También en octubre de 1968 se incorpord a la Division Centro Occidente lo que en
un principio se estructuré como Gerencia Estatal Colima, formada por las empresas:
Hidroeléctrica Occidente (Colima) y Eléctrica de Manzanillo, asi como las instalaciones

gue ya tenian CFE en el Estado de Colima.

A partir de la incorporacion fisica de estas instalaciones en el mes de enero de 1969,
guedaron liquidadas estas empresas y la CFE a través de la Divisién Centro Occidente,

se hizo cargo de su administracién en forma directa.

Una planta hidroeléctrica muy importante, que entrd en servicio en 1971 es la Villita
instalada en la desembocadura del Balsas, que tiene una caracteristica especial y es
gue su operacion se realiza a control remoto desde el tablero de la planta Infiernillo, a

60 KM. de distancia.

En 1971 la Divisidn Centro Occidente comenzd un periodo fuerte de electrificacién de
poblados lo que hizo que la Junta de Electrificacion en aquel tiempo existente,
obtuviera los primeros lugares a nivel nacional por electrificar la mayor cantidad de

poblados con los menores costos.
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En 1973 los proyectos se abocaron la mejora de la atencidn de los usuarios
promoviéndose el pago mediante sucursal bancaria, abriéndose por primera vez esta

posibilidad a los clientes en 20 sucursales.

En 1974 se inicia el proyecto de administracion por objetivos y de la capacitacién con

cursos de trabajo en equipo y superacion personal.

En 1975 se continua el proyecto de restructuracion de la institucion ya que a nivel
nacional se habia creado el area de Organizacion y Procedimientos, para lo cual se

inicio la integracion de Manuales de Procedimientos (DCO, 2006).

3.7 Reestructuracion de CFE-DCO

En 1977 se dio a conocer el cambio estructural como motivo de la nueva dindmica de
desarrollo de la Comisién Federal de Electricidad, informando que ahora la estructura
de la institucion era mediante la administracion de tres procesos Generacion,

Transmisidén y Distribucién.

A partir de 1978, la Division Centro Occidente quedd con la primordial funcién de
atender la Distribucion y Comercializacién de la energia eléctrica, es decir, atiende en

forma directa a los consumidores.

La estructura se conformé dividiendo geograficamente el pais en 13 Divisiones y la
Divisién Centro Occidente territorialmente comprende los Estados de Michoacan,

Colima y algunas proporciones colindantes de Guanajuato, Jalisco y Guerrero.

Con ello la Divisiéon Centro Occidente tuvo la factibilidad de responder a la realidad
organica, funcional y operativa para responder a las necesidades de la poblacidon en

materia de distribucion y comercializacion de la energia eléctrica.
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Entre 1979 y 1980 se crea el sistema de indicadores DEVO (Determinacion y Evaluacion
de Objetivos) y la Division Centro Occidente continué el trabajo bajo una

administracion por objetivos.

En 1981 se construyeron los anillos de Morelia, Uruapan y Zamora, durante los afios
siguientes esta division tuvo un crecimiento muy interesante con la construccién de la
linea de 115 Morelia-Patzcuaro-Uruapan, la subestaciones Morelia 2 y Campestre,

Lagunillas y Descansadero, para contar con instalaciones mas confiables.

En 1982 nace un proyecto ambicioso de electrificacion rural con mil 934 obras en igual

numero de poblados.

En 1983 se instalaron 73.522 KVA. Y 72 mil 534 postes, construyéndose dos mil 819
kildmetros de lineas de conduccién y entonces a partir de 1984 la divisidon se enfocé en
el proyecto de atencién integral al usuario con lo que instituyd las unidades mixtas de

capacitacién e instructores para integrar cursos que beneficiaran al usuario final.

De 1985 a 1987 vya estaban electrificadas dos mil 263 poblaciones, se contaba con 71
subestaciones con una capacidad instalada de 616 a 1260 MVA. Existian 230 circuitos
de distribucion y 1983 kilometros de lineas de subtransmisién de 115y 69 KV y 2 mil

263 km de redes de distribucion.

En 1988 se contaba con 705 mil 639 consumidores en mil 930 localidades, calculando
gue se beneficiaban 4 millones 233,834 habitantes, considerando 6 habitantes por cada

servicio.

Para la operacién, mantenimiento y administracion de instalaciones y atencién a
consumidores, funcionaban 4 Superintendencias de Zona con sede en Morelia,

Uruapan, Zamora y Colima.
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De estas Superintendencias dependen 17 Areas y 37 Administraciones o Agencias,
existiendo todavia en algunos casos oficinas de menor nivel que funcionan como Sub-

Agencias; a través de estas unidades se cubre el territorio de la Divisién.

3.8 Modificaciones Estructurales Internas

En 1988 la fuerza de trabajo de la Division Centro Occidente crecié a mil 901 personas.
Se impulsé la creacidn de seis zonas adicionales a las ya existentes, con lo que se logra

una mejora sustancial del servicio acercando soluciones a los clientes.

En ese mismo afio se realizd el estudio que permitiria elevar la eficiencia operativa y
funcional de la Divisién Centro Occidente elevando la productividad y calidad del

servicio.

En 1989 también se impulsa la filosofia de la mejora continua a través del estudio de
modelos de calidad iniciando un gran movimiento de capacitacién en la materia e
impulsando la creacion de circulos de calidad que funcionaran mediante equipos de
personas que lanzaran proyectos que mejoraran la calidad del servicio de energia
eléctrica y por ende los indicadores del sistema de Determinacion y Evaluacion de
Objetivos a fin de escalar posiciones en comparacion con el resto de las divisiones del

pais.

En ese mismo afio se elabord un estudio para elevar la eficiencia de la DCO, los
resultados mostraron una importante mejoria.

La capacidad instalada en subestaciones era de mil 249 MVA's con 75 subestaciones,
556 MVA’s de capacidad instalada en redes de distribucién. La fuerza de trabajo
aumentd a dos mil 83 personas debido al programa de reestructuracién vy

desconcentracion divisional.
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En Octubre de 1990 “Inicia el Dia Cero Defectos” en la DCO con lo cual comienza la
etapa de sensibilizacion y capacitacion formal de los cuadros directivos con los
conceptos de la calidad total. Desarrollando un Modelo propio (DCO, Libro Azul SAPC,
2005).

En 1990 el equipo gerencial disefia el modelo denominado Administracién para la
Calidad (APC). Con ello arrancan una serie de eventos motivacionales, de capacitaciény
de reconocimiento y como consecuencia, una mejora substancial en las actividades que

tenian que ver con los clientes.

En 1991 arranca un proyecto de vital importancia para la DCO, ya que se estudid y
adopté tecnologia de vanguardia para llevar a cabo el proyecto de cableado

subterraneo para las principales ciudades de la division.

En 1994 por primera vez en la historia de la DCO se posiciona como la mejor divisidn

del pais.

En 1995 se realiza la prueba de los compromisos de servicio con los clientes, definiendo

estandares, derivados de una comparacion con empresas de Canada, Francia y Japdn.

En 1996 la DCO obtiene su primer reconocimiento publico al obtener el Premio
Institucional de Calidad CFE y sigue conservandose en los afios subsecuentes como

primer lugar en el contexto nacional.

También en 1996 se calificé a la DCO como el Mejor Servicio a Clientes en el ambito
nacional a las Zonas del Estado de Colima, a través de encuesta realizada por el Centro
de Estudios Estratégicos del ITESM, en una investigacién sobre la “Atraccion de la

Inversién en México”.
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En 1998 se inicia el programa de obras en un solo dia, electrificando colonias o
poblados en una sola jornada, arrancando a las 7:00 hrs e inaugurando con autoridades

correspondientes y habitantes de las comunidades a las 19:00 hrs del mismo dia.

En ese mismo afio nos alineamos a los criterios establecidos en el Modelo Nacional de
Calidad Total y creamos el “Premio DCO”. En 1998 también inicia la instalaciéon de
CFEmaticos como una innovacion tecnoldgica lo que permite ampliar el horario para

reportes y pagos de nuestros clientes.

En 1999 se otorga el Premio Michoacan a la Calidad, el Premio Institucional de Calidad

CFE y por primera ocasidn se entrega la certificacion en la norma ISO-9002:2000.

En el afio 2000 la Divisidn Centro Occidente se hace acreedora al Premio Nacional de
Calidad, siendo la primera division de CFE en el dmbito nacional con este
reconocimiento. También se recibieron premios estatales e institucionales

reconociendo la labor de las zonas de distribucion.

En el ano 2000 la DCO contaba con 1 millén 300 mil clientes, mil 818 trabajadores,

colaborando en 10 zonas de distribucién y 39 agencias.

En ese afio se contaba con una infraestructura conformada por 92 subestaciones de
1588 MVA, 107 lineas de alta tension de 2379 km, 18 mil 403 km con 342 circuitos de

media tension y 46 mil 473 transformadores instalados.

En el 2001, otras zonas de la divisidn obtuvieron premios estatales e institucionales y
como division se nos otorgo la Certificacion SAST de seguridad en el trabajo (DCO, Libro

Azul SAPC, 2005).

98




3.9 Transformacion de la DCO en una Organizacion
Centrada en Procesos

Hubo un tiempo donde parecia que las organizaciones del sector publico jamas
mejorarian. En el 2001 la decisién de los directivos y el compromiso de trabajadores de
la Division Centro Occidente de CFE probaron, que en el sector publico también es

factible tener organizaciones de excelencia (DCO, Libro Rojo OCP, 2005).
Asi en el 2002 se adquirieron los siguientes compromisos:

Primero, un compromiso con nuestros clientes, pues al recibir el servicio que hoy
tienen, y compararnos con servicios prestados en el primer mundo, cada dia querrany

mereceran mas. Por ellos debemos seguir mejorando.

Segundo, un compromiso con las personas de la DCO, quienes a través de su esfuerzo
han logrado convertir en realidad un suefio, por lo que su esfuerzo debe ser
recompensado mejor, a través de esquemas que permitan tener una mejor calidad de

vida y una mejor retribucion. Por nosotros debemos seguir mejorando.

Tercero, un compromiso con el resto del sector publico pues se le reconoce como guia,
sirviendo de inspiracion para aquellos que dentro de otras instituciones saben que “si
se puede” pero que se requiere liderazgo, talento, esfuerzo, y constancia para lograrlo.

Por ellos debemos seguir mejorando.

Asi en el 2002 inicié el Cambio a “Organizacion Centrada en Procesos”, el cual se llevo
a cabo inicialmente en forma piloto, realizando la identificacidon de los procesos de la
DCO. En este mismo afo la Division Centro Occidente se hizo acreedora al maximo

galarddn que entregaba el gobierno federal, el Premio Intragob a la Calidad.
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En el 2003 se obtuvo la certificacidn I1ISO 9000:2002 otorgado por el Instituto Mexicano
de Normalizacion. También se continué con la obtenciéon de premios estatales de

calidad e institucionales.

En este ano, por primera vez se participd en el Premio Iberoamericano de Calidad,
otorgandose a la DCO el diploma de Bronce por su participacion en dicho certamen. Y

también por primera ocasion se recibia un Premio Estatal del estado de Colima.

Otro parte aguas en la DCO, fue la adopcion de la metodologia de la Organizacidn
Enfocada en la Estrategia (OEE) basada en la metodologia del Balanced Scorecard

disefiando el mapa de estrategia y sus indicadores (DCO, Libro Verde OEE, 2005).

En el 2003 la Divisién habia tenido un gran crecimiento, atendiamos a 1 millén 416 mil
398 clientes a través de mil 858 personas en 10 zonas y la creacién de una agencia mas
para conformar 40 agencias. Teniamos una demanda de 1311 MW, 97 subestaciones, 2
mil 550 km con 128 lineas de alta tensién, 416 circuitos de media tensién con 19 mil

765 km y 49 mil 404 transformadores instalados.

En ese afio los proyectos se enfocaron a la reduccidén de costos de operacion, mantener
actualizado y depurado el activo fijo, impulsar la liquidacién de licitaciones en tiempo,

probar la metodologia de justo a tiempo y lograr la consolidacién del sistema SAP R3.

Se impulso el sistema SICOSUM (Compromisos de suministro), se dio gran movimiento
a la capacitacién y se motivd al personal para que culminara sus estudios de secundaria,
preparatoria, profesional y post grados. Se continud en la remodelacién de edificios,
areas de atencion al publico, se crearon mas centros de servicio al cliente y se compré

equipamiento como gruas y vehiculos para actualizar el parque entonces existente.

En el 2003 otro proyecto importante fue la automatizacién de redes, la sustitucién de
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redes aéreas por subterraneas e hibridas, la utilizacién de cable semiaislado entre

muchos otros proyectos.

En el 2004 se realiza el lanzamiento de Seis Sigma a fin de lograr saltos cuanticos en los

resultados de procesos de negocios.

También en ese mismo afio se logra por primera ocasién el Premio Internacional Asia
Pacifico de Calidad y el Premio Innova otorgado al proceso Promocién e Incorporacion

de Nuevos Suministros.

En el 2005 se obtiene por segunda ocasién el Premio Intragob a la Calidad, el Premio de
Innovacién y Desarrollo Tecnolégico de CFE por el proyecto seis sigma: “Eliminacién de

Robos y Fraudes de Energia Eléctrica”.

Se promueve el Sistema de Trabajo de Alto Desempefio por medio de los equipos de
procesos como consecuencia de la profesionalizacidon del personal. Y en este mismo
ano, se obtiene el Premio Nacional de Calidad versidon 2005, el reconocimiento de
Empresa Socialmente Responsable, el reconocimiento nacional a la Nueva Cultura
Laboral, el Premio a la Tecnologia e Innovacién CFE, el Premio Michoacdn a la Calidad y

el Premio Institucional a la Calidad CFE.
En materia eléctrica, la DCO en el 2005 contaba con 1 millén 527 mil clientes, con una
tasa de crecimiento del 3.87% atendidos por mil 864 personas y con una participacion

de mercado del 98%.

La DCO en ese aino desarrollaba sus proyectos de continuacién en la implementacion

de:

e Seis Sigma con asesoria del Tecnoldgico de Monterrey y el Centro de
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Investigaciones Matematicas (CIMAT).
e Power Line Comunications (PLC), transmisidn de voz y datos a través de la red

eléctrica de CFE en Alianza con la Cia. Mitsubishi.

Y contaba con tecnologia, infraestructura y equipo, para la atencién integral de los
clientes, conformada por 98 subestaciones de distribucion, 140 lineas de alta tension,
427 circuitos de 13 y 23 KV con 350 puntos de seccionamiento remoto, 53 mil 153
Transformadores de Distribucion, 523 terminales portatiles, Parque vehicular, 1,257
unidades (199 gruas), Red de datos de 512 Kb a los centros de trabajo, 43 Edificios
equipados adecuadamente, mil 087 PC’s, 280 Lap Tops y 82 CFEmaticos, 47 Servidores,
390 impresoras en red, 70 ruteadores, Sistemas de voz y datos VHF, UHF y de
videoconferencias y Fibra Optica. En este afio se trabajaba fundamentalmente en
cumplir los requisitos de calidad comprometidos con los clientes, incrementar el
porcentaje de electrificacion, fortalecer laimagen de empresa honesta y transparente,
incrementar los ingresos por diversificacion, disminuir los costos, establecer un sistema
de gestion basado en estrategias y proyectos bajo la metodologia de Seis Sigma, mejora
la satisfaccion de las personas, formar profesionales y lograr una cultura de alto

desempeiio.

En el 2006 cuatro de nuestras zonas se hicieron acreedoras al Premio Intragob de
Calidad, se recibieron premios estatales en Michoacéan, Colima y Jalisco, se obtuvo el
reconocimiento de Equidad de Género, el reconocimiento de Empresa Socialmente

Responsable y el segundo lugar como Empresa Integra y Transparente CFE.

En el 2007 se obtiene la certificacion por AENOR de SIG ISO 9001-14000-OSHAS18000-
MEG2003, actualizando los planes de gestién de procesos. También en el 2007 la DCO
se hace acreedora al Premio Internacional Asia Pacifico de Calidad, la Medalla de Oro a
la Calidad y Servicio, al reconocimiento de Empresa Socialmente Responsable y al

Premio Iberoamericano de Calidad.
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En este afo, se suministraba la energia eléctrica a un millén 639 mil 724 clientes,
atendidos por 2 mil 325 personas y en infraestructura se contaba con 103
subestaciones de distribucién con mil 794 MVA instalados, 142 lineas de alta tension
con 2 mil 825 km, 449 circuitos de media tensién con 21 mil 218 km, 462 puntos de
seccionamiento remoto en media tensidén, 56 mil 090 transformadores de distribucion,
mil 377 vehiculos y gruas, red de voz, datos y video para todo el ambito de la DCO, 46
edificios equipados para su Odptimo funcionamiento, mil 117 computadoras de
escritorio, 312 computadoras portatiles y 104 CFEmaticos para la auto atencion de
clientes ademas de adquirir equipos tecnoldgicamente de vanguardia como ventanillas
virtuales, médulos electrénicos de informacién (matrix) y poner a disposicién de los
clientes CFEautos (pago en automovil) y diversas modalidades de pago. En el 2007 se
promueve la realizacion de Benchmarking al extranjero a fin de adoptar nuevas
practicas. Se inauguran formalmente las nuevas aulas de aprendizaje y la comunidad de

aprendizaje UTEC (Universidad Tecnoldgica).

Al cierre de 2007 durante el Centro de Excelencia de Profesionales en Liderazgo los

directivos hicieron el compromiso de trabajar muy fuerte para:

1. Logra un valor de 9 en la calificacidon de satisfaccion de los clientes
2. Obtener un valor de 4 sigmas en el cumplimento con los compromisos
comprometidos a los clientes

3. Duplicar la rentabilidad.

Al cierre de 2008, la CFE-DCO contaba con 1 millén 700 mil clientes aproximadamente y
2 mil 227 personas laborando para la atenciéon de mas de 4 millones de habitantes
distribuidos en el ambito territorial de la divisidn, con ventas de 8 millones 647 mil 275
MWH y 715 mil 417 USD con una demanda de mil 807 MW teniendo al 8% de clientes
respecto al total nacional. Este aifo se trabajé en la modificacion e implantacién de los

nuevos compromisos con los clientes, agrupandolos por tipo de tensién, por tipo de

103




area (rural-urbano) y por cantidad de habitantes (mayores y menores a 10 mil
habitantes) para brindar un mejor servicio y suministro eléctrico (DCO, Estadistico

Divisional, 2008).

En el 2008 se inaugura el Nodo Divisional (Centro Atencidon Remota) lo cual permite

una mejora en la atencidn al cliente que incluye:

1.Centro de atencién remota

2.Centro de control reparaciones

3.Centro de operacidn del sed

4.Centro de tecnologias de informacién y comunicaciones
5.Subestacion Purépero

6. Universidad tecnoldgica

Se promueve la construccién y apertura de Células de Trabajo, busca el desplazamiento
del personal y de los clientes sean minimos. También en 2008 se obtiene nuevamente el

Reconocimiento de Empresa Socialmente Responsable.

En este afio se trabajo en los proyectos: Plan de sucesion de Lider, plan de sucesién de
duefios de proceso, consolidar el sistema de aprendizaje seguro para el alto desempefio
ASPAD, se llevd a cabo la evaluacion parte del Instituto México Great Place to Work,

resultando que la DCO es una de las mejores empresas para trabajar en México.

Se inicid una revision a los procesos, a fin de redisefiarlos y se integraron dos
coordinaciones a la Alta Direccidn, Ingenieria de Servicio al cliente y Desarrollo del

sistema eléctrico de distribucion.
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3.10 Operacion de la CFE, Division Centro Occidente

La Comision Federal de Electricidad opera bajo tres procesos principales teniendo
como entradas a quienes proveen sus productos a la CFE para que esta genere,
trasmita y distribuya la energia eléctrica a sus grupos de interés, bajo el sistema

interconectado que es el Centro Nacional de Control de Energia (CENACE):

_____________ ENTORNO

: Generacion Distribucion

[

CONSUMIDOR

PROVEEDORES

CONSEJOS
CONSULTIVOS

GOBIERNOS

CADENA DE VALOR —

Fig. 11 Procesos de la Comisién Federal de Electricidad

La Division de Distribucidon Centro Occidente (DCO) forma parte de las 13 Divisiones de
Distribucidon que integran en el pais a la Comision Federal de Electricidad, para la
distribucién y comercializacion de la energia eléctrica, teniendo como responsabilidad
la prestacion del servicio en el ambito territorial de 105 municipios de Michoacan, 10

de Colima y dos municipios de Guerrero, dos municipios de Guanajuato y 27 municipios
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de Jalisco. La DCO tiene su sede en la ciudad de Morelia, Michoacan y esta conformada
por 12 Zonas de Distribucidn repartidas en su geografia para la atencién cercana de sus

clientes que se ubican en 4,981 localidades.

. LA PIEDAD
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i —
MANZANILLO ' ZAMORA &= MORELIA

ZITACUARO
URUAPAN <
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APATZINGAN

LAZARO
CARDENAS

Fig. 12 Delimitacion territorial de la Division Centro Occidente

La tasa de crecimiento de clientes en los ultimos afios es del 3.87% y a la fecha se tiene

una participacion en el mercado del 98% (DCO, Libro Azul SAPC, 2005).

Grupos de interés (publicos)

La Divisién Centro Occidente reconoce a sus grupos de interés y genera sinergias con

cada uno de ellos, para fomentar la creacion de valor e incrementar la competitividad

de la organizacién.
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Fig. 13 Grupos de interés de la DCO

Personas.- Para la atenciéon de nuestros procesos disponemos con 1567 plazas
sindicalizadas y 297 no sindicalizadas. Todo el personal trabaja en equipos siguiendo un
rumbo claro, donde la estrategia principal es cumplir a nuestros clientes los

compromisos pactados en cuanto al suministro, facturacioén y servicio.

Mercado eléctrico y clientes.- Los crecientes requerimientos de los clientes asi como
la capacidad de la DCO determinan los requisitos de calidad criticos, mismos que se
traducen en “Compromisos con los Clientes” en cuanto a suministro, facturacion y
servicio, para ofrecer un producto de excelencia al nivel de las mejores empresas

eléctricas del mundo.

La DCO sirve a mas de 1 millon 700 mil clientes, tres de gran mayoreo (Extra Alta
Tension), catorce de mayoreo (Alta Tensién), catorce mil de medio mayoreo (Media
Tension) y el resto de menudeo (Baja Tensidn), localizandose el 60% de ellos en las

zonas urbanas y el resto en las rurales.
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| DESCRIPCION ‘ No DE CLIENTES OPERACIONES PAGO/ANO

Ventas de mayoreo 17 204
Ventas de medio mayoreo 13,808 165,696
Ventas de menudeo 1,686,175 10,117,050

Fig. 14 Segmento de Clientes de la CFE-DCO

Empresa y Sociedad.- La empresa es representada por las oficinas centrales de
Comisidon Federal de Electricidad, es a la empresa a quienes reportamos nuestros
resultados como division de distribucion de energia eléctrica.

La DCO se abastece de 350 proveedores y prestadores de servicio, siendo de los

principales:

Industrias Unidas, S.A. de C.V.

IUSA, S.A. de C.V.

Nacional de Conductores Eléctricos S.A. de C.V.

PROLEC, S.A. de C.V.
Hubbel de México S.A. de C.V.

Oropeza Ingenieros S.A. de C.V.

Es fundamental para la DCO, promover acciones tendientes al desarrollo de
proveedores, que permitan contar en tiempo y forma con los insumos necesarios, ya
gue solo adquiere productos y servicios de aquellos que cumplan con especificaciones

de calidad certificadas.

Las estrategias para responder a la dindmica de mercado y competir con éxito ha sido
el cambio estructural de la organizaciéon funcional a una Organizaciéon Centrada en
Procesos, siendo la Unica Division de Distribucién que opera asi en el pais, durante 15

afos se ha trabajado con un Sistema de Administracién para la Calidad, que ubica a la
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DCO como el primer lugar en resultados de operacidn respecto de las 13 Divisiones,
durante 9 veces en los ultimos 11 anos, de igual manera en las encuestas de opinion; y

en los indicadores de gestion esta divisidn compite con estandares internacionales.

3.11 Sistema de Administracion para la Calidad

Para hablar de Responsabilidad Social en la Division Centro Occidente, primero se tiene

que hablar de la forma cdmo se gestiona esta organizacion organizacion.

Dicen algunos estudiosos de la calidad (Pfeffer, 1982) (Senge, 1992) que existen por lo

menos 4 tipos de organizaciones:

Aqguellas que hacen que las cosas sucedan;
Aquellas que ven cdmo suceden las cosas;

Aquellas que creen hacer que las cosas sucedan;

W N

Aguellas que no se enteran de que las cosas suceden.

En la Division Centro Occidente, se analizaron los diferentes modelos existentes en
materia de calidad existente en 1990 para analizar los fendmenos y explicarlos y de

esta manera tratar de mejorar la realidad.

Los principios de la administracién, sus estudiosos y escuelas, no dejan de ser el parte
aguas de toda organizacién, sin embargo cada organizacion al igual que cada individuo

se va formando una identidad propia (Hammer, 1996).

La Division Centro Occidente, hace 18 afios no estaba evolucionando, existian
problematicas fuertes en materia de continuidad del suministro eléctrico, personal
desmotivado, bajos salarios, falta de productividad, quejas de clientes y rezagos

importantes, sin embargo siempre se habia trabajado de una misma manera sin
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apostarle al cambio, ya que como instancia de gobierno parecia que cambiar o no, era

algo insignificante.

Muchas de la personas que integran hoy, el equipo de “gente DCO”, no estaban cuando
se inicid la implantacion del Sistema de Administracion para la Calidad (SAPC), por ello
no tienen forma de comparar el antes y el después, sin embargo el propio modelo a
través de su “Libro azul SAPC” guarda la historia del movimiento del cambio que
integra estrategias que llevaron a la organizaciéon a vivir una nueva experiencia,
generando un cambio grande. Un cambio no solo grande, sino también un cambio
bueno para todos: para los clientes, para cada miembro de la organizacion y para

México (DCO, 2005).

Algunos factores de éxito fueron trabajar con una planeacidon estratégica, la
capacitacién del personal, el trabajo en equipo, la eliminaciéon de las barreras entre
sindicalizados y no sindicalizados, lograr el control de los procesos e inspirar un gran

espiritu de superacion hasta convertirlo en una lucha diaria por la mejora continua.

Esto se logrd, en la medida en que la gente DCO, aplicé en la labor diaria, los valores
gue sustentan al sistema, modificando o transformando su forma de SER y de HACER
las cosas. El establecimiento de un sistema de gestién de calidad a lo largo y ancho de
las empresas, con base en la continua busqueda de la satisfaccion de las necesidades
de sus clientes, personas, empresa y sociedad en general, es hoy indispensable para

enfrentar el futuro si queremos permanecer en el mercado (Hammer, 1996).

La experiencia acumulada durante los Uultimos afios, indica que sdélo aquellas
organizaciones que han desarrollado sistemas administrativos de calidad total no sdlo
han permanecido, sino que hoy en dia, han logrado posicionarse en lugares
privilegiados en los mercados internacionales.

El SAPC, es un sistema encaminado a lograr la completa satisfaccidén de las necesidades
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y requerimientos de los diversos grupos de interés (clientes, empresa, personas y
sociedad), a través del involucramiento completo y entusiasta de todos los niveles de la

organizacién (DCO, 2005).

El SAPC ha logrado a través de sus ciclos de mejora, migrar de los sistemas
empresariales tradicionales a una organizacidon centrada en sus procesos, bajo el
contexto de la necesidad del cambio orientado al cliente; ademas, ha resultado exitoso
debido a que esta soportado en la gente DCO, gente esforzada que pone su mente y su
corazéon en lo que hace, gente que pone en practica y comparte sus valores y su

conocimiento.

El Sistema de Administracion para la Calidad (SAPC) contempla ocho criterios que se
interrelacionan, mismos que estan soportados en las declaraciones para trascender
como organizacién que son: misidén y vision compartida por toda la gente DCO,
sustentada en valores personales y organizacionales, mediante una filosofia y un

codigo de ética (DCO, Libro Verde OEE, 2005).

Mision
Somos “Gente DCO” comprometida a satisfacer las legitimas necesidades de cada
cliente, y de la sociedad, en materia de energia eléctrica y servicios afines, con

creciente nivel de excelencia. jPor México!

Vision
Consolidarnos como empresa eléctrica de clase mundial y como el mejor lugar para

trabajar aprovechando nuestras crecientes capacidades.

Filosofia

Somos energia a tu servicio. . . Por México
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Prestar atencion, apreciar y animar.

Tratar a los otros como si fueran gente importante.

No guardar rencor cuando te perjudiquen.

Dejar a un lado tus propios deseos y necesidades; buscar lo

mejor para los demas

Fig. 15 Valores Personales de la CFE-DCO

Valores organizacionales

Actuamos y nos comportamos para inspirar, convencer o

impulsar al personal y a la organizacion hacia el logro de la

vision.

Evitamos desperdicios, re procesos y logramos reducir

costos.

Fig. 16 Valores Organizacionales de la CFE-DCO

112




Cddigo de ética

El cddigo de ética de la CFE-DCO es un compromiso de del personal que labora en esta
organizacién, en el cual se declaran los lineamientos que hacen de este

comportamiento ético un estilo de vida responsable.

Dicho cddigo contempla 20 compromisos que tienen que ver con la aplicacion de los
valores en la vida diaria laboral, personal y familiar del personal que integra la

organizacion.

El SAPC ha logrado a través de sus ciclos de mejora, migrar de los sistemas
empresariales tradicionales a una organizacion centrada en sus procesos, bajo el
contexto orientar los procesos al cliente con una imagen de clase mundial y
socialmente responsable sustentable, este sistema ha resultado exitoso debido a que
esta soportado en la gente DCO, definida por la propia organizacion como gente
esforzada que pone su mente y su corazén en lo que hace, gente que pone en practica

y comparte sus valores y su conocimiento (DCO, Libro Azul SAPC, 2005).

La Divisién Centro Occidente (DCO), le aposté a la calidad como primer paso para lograr
la competitividad deseada, por ello se implanté el Sistema de Administracidon para la

Calidad (SAPC).

Este sistema tiene como base que sustenta a la organizacion el criterio de Informacién
y Conocimiento (criterio 4) el cual enmarca la gestion del conocimiento, el criterio de
Personas (criterio 5) es el marco para un Liderazgo efectivo (criterio 2), Planear el
futuro deseado (criterio 3) ejecutando los Procesos con alto grado de eficiencia (criterio
6), con ello se impactan en forma directa a los Clientes (criteriol) y la Competitividad

de la DCO (criterio 8) y lo anterior realizado con Responsabilidad Social (criterio 7).
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Fig. 17 Mapa del Sistema de Administracion para la Calidad SAPC, Divisidn Centro Occidente.

Asi mismo la Divisiéon Centro Occidente (DCO), migrd de la Planeacién Estratégica a un
modelo enfocado hacia la estrategia, disefiando el Mapa de Estrategia para conocer las
relaciones causa-efecto y los impulsores de la estrategia, con 4 perspectivas basicas.

(Ver figura 2).

Para lograr no solo posicionar en la mente de los publicos, el slogan de empresa de
clase mundial, sino verdaderamente realizar un cambio y que exista congruencia entre
el decir y el hacer en la Division Centro Occidente, la CFE- DCO reorientd sus procesos y
se iniciaron una serie de acciones en donde la responsabilidad social fue tomando
fuerza no solo para consolidar la imagen de la CFE-DCO sino para resolver también la
problematica mundial de uso eficiente de la energia eléctrica para garantizar un mejor

futuro (DCO, Libro Verde OEE, 2005).
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Mapa de Estrategia Division Centro Occidente
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Fig. 18 Mapa de Estrategia

Sin embargo por la orientacion de la actividad de la CFE-DCO, que va encaminada
totalmente al desarrollo social y econdmico del pais, en la Division Centro Occidente la
tendencia no es hacia una alza en las ventas de energia eléctrica, sino a diversas
preocupaciones, primeramente orientadas al desarrollo de México en donde todos los
mexicanos habitantes del ambito geografico de la CFE-DCO, tengan acceso a uno de los
principales servicios que hoy se requieren, que es el acceso al suministro y servicio de
energia eléctrica, no impactando al entorno con acciones que perjudiquen al
ecosistema, siendo promotores del desarrollo de comunidades en nuestro ambito de
influencia, siendo uno de los mejores lugares para trabajar en México y que las
personas de la organizacién tengan una adecuada calidad de vida y entonces si poder
aportar al pais ya al mundo y posicionarse como empresa de clase mundial y

socialmente responsable sustentable.
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3.12 Antecedentes de la Responsabilidad Social en la
CFE Divisién Centro Occidente

Dentro de la estructura de nuestro Sistema de Administracién para la Calidad, el mapa
de este contempla el criterio 7 de Responsabilidad Social, en donde las funciones de
este rubro son implementadas por la Alta Direccién que a su vez tienen una funcién en

el Consejo de Calidad de la DCO.

Para ello la CFE, Division Centro Occidente trabaja bajo dos vertientes el Modelo
Nacional para la Competitividad que integra la responsabilidad social hacia el desarrollo
sustentable (sostenible) y cuatro lineas de accion propuestas por el Centro Mexicano
de Filantropia (CEMEFI), principalmente ya que estos modelos integran algunos
documentos de referencia como son los principios de la ONU, la guia ISO 26000 y sus 7
encabezados de responsabilidad social, la carta Iberoamericana de Desarrollo

Sustentable, entre otros.

Existen varias definiciones de Responsabilidad Social sin embargo la DCO adopté el
modelo propuesto por el CEMEFI, y asume su responsabilidad social como un
compromiso con la sociedad, por parte de las personas que conforman la CFE-DCO,
para contribuir al desarrollo sustentable de la sociedad, entendido como la manera en
gue promovemos la calidad de vida, la ética empresarial, el desarrollo de la comunidad
y el cuidado y preservacién del medio ambiente, para mejorar sus condiciones sociales
y de vida, concertando con los grupos de interés con quien se relaciona la organizacion

(DCO, Libro Azul SAPC, 2005).

A lo largo de la implantacion del Sistema de Administracién para la Calidad, se
adaptaron los criterios a la dindamica mundial integrando principios de la ONU y
principios internacionales para emigrar de impacto en la comunidad, a ser una empresa

socialmente responsable y en la actualidad la DCO se encuentra adaptando su SAPC
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incluyendo los cambios necesarios con una visidon que permita acciones empresa en pro

de la sustentabilidad.

La CFE Division Centro Occidente, entiende la responsabilidad social como el
compromiso que tiene como organizacién publica al servicio de los ciudadanos, por
parte de las personas que conforman la DCO, a través de nuestro modelo de Empresa

Socialmente responsable (DCO, Libro Azul SAPC, 2005).

Y la esta se asume como un compromiso con la sociedad, por parte de las personas que
conformamos la organizacion, para contribuir al desarrollo sustentable de la sociedad,
a través de acciones que promueven la calidad de vida, la ética empresarial, el
desarrollo de la comunidad y el cuidado y preservacién del medio ambiente, para
mejorar sus condiciones sociales y de vida, concertando con los grupos de interés con

quien se relaciona la organizacion.

Cuatro Lineas de Accion

— |
Calidad de vida Liderazgo
de la empresa Directivo

\

Etica
Empresarial

Liderazgo
Empresarial

Fig. 19 Modelo de Empresa Socialmente Responsable
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En materia social la DCO entiende su compromiso coémo las aportaciones del sector
eléctrico en beneficio de la sociedad, compartiendo los mismos fines y en materia
ambiental respetando con cada una de sus acciones a la naturaleza y a terceros, en
materia econdmica mediante el crecimiento y desarrollo del entorno, ya que es el
servicio de energia eléctrica el primer servicio que entra a las comunidades y este

impulsa su desarrollo.

La DCO trabaja a través del modelo de empresa socialmente responsable que

contempla cuatro lineas de accidon y en la busqueda de la sustentabilidad.

Este compromiso se alinea al rumbo estratégico definido por la organizacién de tal
manera que permita responder mas eficientemente y asi contribuir al desarrollo
sustentable, trabajando como empresa socialmente responsable. El Mapa de Estrategia
contempla cuatro perspectivas en las cuales cada objetivo es efecto de la actuacidon de

la anterior.

La perspectiva de personas contempla liderar con efectividad, formar profesionales de
alto desempefio y acrecentar y aplicar nuestras capacidades para lograr una cultura de
alto desempeiio y convertirnos en el mejor lugar para trabajar, esto alineado al modelo
de Responsabilidad Social contempla acciones que permite a las personas una mejor
calidad de vida en la empresa y acciones que permita a través del liderazgo practicar

una ética empresarial.

Y asi en la perspectiva de productividad de los procesos, el disefio adecuado de estos,
dotdndoles de tecnologia y recursos, crear la infraestructura necesaria y la realizacién
eficiente de los mismos, da como resultado ser una empresa socialmente responsable y
cada una de las acciones nos permite impulsar el desarrollo econémico, social y
ecoldgico que trae como consecuencia la competitividad y la clase mundial, a través del

cumplimiento de compromisos elevamos la satisfaccién del cliente y la rentabilidad,
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con lo que se alinea a las acciones del modelo de responsabilidad social a través de la
vinculacion e impacto en la comunidad asi como el cuidado y preservaciéon del medio

ambiente.

La DCO involucra a los grupos de interés, para establecer bases estratégicas que se

traduzcan en relaciones de mutuo beneficio de acuerdo a lo siguiente:

e Compromisos establecidos con ellos, que son compromisos de servicio y de

suministro.

Relaciones con el Consejo de Calidad y comités de calidad, que establecen las

bases que marcan el rumbo de la organizacién.

Compromisos establecidos con las personas y satisfaciendo sus necesidades.

Trabajando como de empresa socialmente responsable, con una visién hacia el
desarrollo sustentable.

e A través de convenios en pro de la sociedad y consejos que permiten un
acercamiento con la ciudadania.

e Creando alianzas ganar-ganar, que permitan mejor calidad, costo y oportunidad.

Las principales innovaciones de la estrategia de Desarrollo sustentable, que nos hace
diferente a la DCO del resto de divisiones en el pais, es la integracidn de estas lineas
estratégicas al SAPC, este modelo de Empresa Socialmente Responsable con sus cuatro
lineas de accién, respetando las declaraciones de la ONU, la adaptacién los
lineamientos de la guia ISO 26000 y la carta de desarrollo sustentable emitida por la
Fundacién Iberoamericana para la Calidad, Fundibeq, en pro de la sustentabilidad,

diferencia a la organizacion de sus competidores en el pais.
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El grupo directivo participa en el desarrollo de la estrategia de sustentabilidad a través
de la definicion de estrategias, evaluacién del desempefio global de sistemas vy
procesos, que incluye las lineas de responsabilidad social en pro la sustentabilidad,
donde se integran las lineas de accidn de calidad de vida, ética empresarial, vinculacién

e impacto en la comunidad y cuidado y preservacion del medio ambiente.

La forma como se diagnostica y evalla el impacto ambiental de la organizaciéon vy las
prioridades se definidas es acorde a su impacto ambiental y su impacto en la
comunidad es evaluando y priorizando acciones en los planes de gestion de los
procesos para mitigarlos, y el programa de empresa socialmente responsable (ESR),

genera acciones de impacto en la comunidad:

Activos Impacto en la Medidas de Mitigacion
Comunidad
Redes de Contaminacion Construccion de redes
Distribucion Potencial visual subterraneas.

Lineas y redes Programa preventivo de poda.
alcanzadas por Instalaciéon de cables forrados y
arboles. evitar riesgos.

Construccion de lineas por
Accidentes de derechos de via.
transito derriban Recursos para relocalizar lineas

lineas cercanas a fachadas.
energizadas Estudios de impacto ambiental en
las nuevas lineas
Subestaciones Contaminacion  Construccion de subestaciones de
Visual visual bajo relieve

Proteccion con barda perimetral
en subestaciones.

Estudios de impacto ambiental
(nuevas subestaciones).

Fig. 19 Ejemplo de Diagndstico y Evaluaciéon del Impacto Ambiental Actual
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La estrategia que la organizacion ha establecido para responder a los grupos de interés
y los riesgos de impacto ambiental es a través del Sistema Integral de Gestién (SIG),
que considera la “Guia para la valoracién de aspectos ambientales y peligros”.
Identificando que no se tienen productos ni servicios que generen impacto nocivo

global (DCO, Libro Naranja, 2005).

Ademas, se tiene implementado el procedimiento P. 1020-004 y AISO-443-ED, para
identificar y comunicar los impactos sociales y ambientales en los procesos, productos
e instalaciones, desde el proyecto hasta la disposicion final donde la DCO tiene
influencia, considerando comunicar de manera interna, los impactos sociales vy
ambientales de los procesos, recibir, documentar y responder a los comunicados
pertinentes de las partes interesadas, comunicar externamente aspectos sociales y

ambientales significativos (DCO, Libro Naranja, 2005).

Los mecanismos a través de los cuales se implementa son los siguientes:

Documentacion.- Incluye elaboracion de documentos, guias y procedimientos de

aspectos ambientales, peligros y aspectos sociales.
Difusion.- Incluye la seleccidon de medios internos y en su caso la seleccion de medios
externos para la difusién de documentacion y/o temas de impacto ambiental, peligros

y aspectos sociales.

Educacién.- Incluye si es necesario cursos y/o talleres para los grupos de interés

involucrados.

Seguimiento y control.- Incluye reuniones periddicas de control y seguimiento.

Auditorias.- Incluye auditorias internas y externas a documentos del SIG.
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Dentro de las cuatro lineas de accidon que se trabajan como empresa socialmente
responsable, en el apartado de Etica Empresarial se considera la aplicacién de buenas
practicas de gobierno corporativo, a través de nuestra estructura de Consejo de Calidad
gue guia la direccidn estratégica y da seguimiento a su desempeiio ético, econdmico,

social y ambiental.

Con el compromiso establecer consejos consultivos representativos de la sociedad que

existen para:

eAmpliar la comunicacién entre la sociedad y la institucion con retroalimentacién en

ambas direcciones para facilitar la atencidn de las necesidades y su problematica.

eAmpliar la capacidad de respuesta gubernamental para fomentar la confianza

ciudadana en las instituciones.

eDar a conocer los indicadores de desempefio, crecimiento y servicio de la Institucion

en las localidades regionales.

eEliminar las conductas indebidas y dar absoluta transparencia a la gestidon y

desempeiio de la Administracién Publica Federal.

En la actualidad la forma como se trabaja es con base a las cuatro lineas de accion de
empresa socialmente responsable afiadiendo conceptos del Modelo Nacional de
Competitividad, de la guia ISO 26000 y de la carta Iberoamericana de Desarrollo
Sustentable y cada linea de accién contemplan una serie de programas y acciones a

seguir.

Las bases sobre las cuales se construye el cddigo de ética, es a través de una clara

definicién de la cultura organizacional, enfocada al alto desempefio de los equipos de
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trabajo (SITAD), en ella estdn los conceptos de liderazgo directivo y el liderazgo

empresarial.

Dentro del sistema de cultura organizacional de alto desempefio en la DCO esta
contemplado un cdédigo de ética (cédigo de conducta) que reconoce los

comportamientos que se viven dia a dia en el trabajo.

El grupo directivo participa en el desarrollo del cddigo de ética, estableciendo los
conceptos que lo integran, que sirven de lineamientos para que el personal observe
comportamientos alineados a las expectativas esperadas; que en conjunto con los
valores modelen actitudes y conductas con objeto de que favorecer el clima laboral, lo
cual se hace visible a través de los comportamientos de las personas en la operacién

diaria.

La definicion, revisidn y/o actualizacidon de la misidn, visidn, valores y cédigo de ética,
se realiza en forma anual por parte del “Consejo Divisional para la Calidad vy

Productividad” (DCO, Libro Azul SAPC, 2005).

El despliegue y cumplimiento del codigo de ética se realiza de la forma siguiente:

Documentacién.- Incluye elaboracién del Cédigo de Etica, por los miembros del Consejo

de Calidad y Productividad.

Difusidn.- Incluye la seleccion de medios internos por parte del proceso de Imagen
Institucional a fin de acercarlo a todo el personal para que se conozca, entienda y

practique.

Educacidn.- Incluye cursos de difusion del SAPC, que integra las declaraciones basicas

de la organizacién como Misién, Visién, Valores y Cédigo de Etica.
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Seguimiento y control.- Incluye reuniones periddicas de control y seguimiento, para

asegurar su cumplimiento.

El Consejo de Calidad y Productividad es el organismo interno que dicta las normas en
materia de Calidad asentando su operatividad en el Manual de Calidad del Sistema de
Gestidn Integrado y del SAPC, en donde la participacién del sindicato ha sido uno de los
factores fundamentales para tomar vy compartir decisiones facilitando su

implementacién en el ambito de la Division.

AN [lj il o

Fig. 20 Estructura del Consejo de Calidad y Productividad

Las responsabilidades del Consejo de Calidad y Productividad son:

o Definir las politicas de calidad de la Division

e Conocer y evaluar los avances resultados ,efectividad

e Establecer intercambios de experiencias con entidades externas

e Coordinar la elaboracién y adquisicion de material informativo de difusién

e Representar a la DCO en materia de calidad ante organismos, eventos externosy
internos, coordinar y verificar la realizacién de reuniones del consejo y comités

e Coordinar la celebracion del Congreso Divisional
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La politica de gobierno corporativo ha sido establecida por el Consejo de Calidad y
Productividad creando, “Consejos Consultivos”, que puedan mirar el quehacer de la
organizacién a través de la representacion ciudadana lo que permite delinear politicas
de mayor participacion ciudadana, maximizando resultados y transparente a la gestion

publica.

La DCO asegura su efectividad con un seguimiento cuatrimestral que incluye:

Documentacion.- Incluye elaboracién de listas de asistencia y minuta de acuerdos.

Difusién.- Incluye la participacién de medios de comunicacion para su difusion ante la

opinion publica.

Seguimiento y control.- Incluye reuniones extraordinarias, en caso de tener acuerdos

entre fechas de reunion posteriores y cumplimiento de acuerdos.

Las personas que integran el consejo de calidad y productividad y los comités de
calidad que se hacen responsables del criterio de responsabilidad social en materia
ambiental y de afeccidn social, siguen los pasos de la metodologia de analisis de riesgos

para asentar en sus planes las acciones correspondientes.
La metodologia para analizar los riesgos utilizada es:

consiste en ubicar el dmbito de riesgo
operacional, esto quiere decir que primeramente se debe analizar el nimero de
factores que influyen en la estructura de la organizacién, categorias y tipologias de

riesgo, con sus puntos de control, eventos y causas identificadas.

El Analisis del nivel de control identifica tipologias de riesgo menos controladas. Se
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documenta el grado de la vulnerabilidad y exposicién de tipologias de riesgo, el plan de
accion de mejoras y una medicién cualitativa del nivel de control y estos deben ser

parte de un sistema.

El Analisis de la evaluacion del riesgo es identificar tipologias de riesgo con mayores
pérdidas. Se documentan la frecuencia y tipologia de riesgos con mayores pérdidas, un
plan de accidén de mejora para el tratamiento del riesgo, y una medicién cualitativa de

la pérdida.

El Disefio del plan para la gestion del riesgo operacional contempla un plan bajo un
enfoque de costo/beneficio para los riesgos anteriormente identificados. Se

documentan los riesgos operacionales.

Identificacion de N
I DR Andlisis de nivel de
control

Anélisis
Cualitativo

Disefio de plan para la
gestion del riesgo
operacional

Analisis de la
evaluacion del riesgo

RN \ Analisis

Cualitativo

Fig. 21 Metodologia para analisis de riesgos.
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TIPIFICACION DE RIESGOS

Documento Tipo de Riesgo

ISO-433-F1 Programa de Gestidn

AISO-447-F0 Caidas por trabajos en alturas

AlISO-447-F0 Colisidn o volcadura

AISO-447-F0 Contacto con energia eléctrica

AlISO-447-F0 Derrame de aceite dieléctrico

AISO-447-F0 Equipo inadecuado, insuficiente o en mal estado
AISO-447-F0 Uso y manejo de sustancias quimicas
AlISO-447-F1 Combate de incendios

AISO-447-F1 Instalaciones que no cumplan la normatividad
AISO-447-F1 Lesidn por manejo inadecuado de materiales
AISO-447-F1 Lesidon por uso inadecuado de herramienta
AlISO-447-F1 Derrame de acido de baterias

AlISO-447-F1 Desechos sdlidos

AISO-447-F0 Agresion de terceros

AISO-447-F0 Ataque de animales

AlISO-447-F0 Amenaza de bomba

AISO-447-F1 Secuestro de personal dentro de las instalaciones
AlISO-447-F1 Toma de instalaciones

AISO-447-F1 Sismos

AISO-447-F1 Lluvias, torrenciales y trombas

AISO-447-F2 Tsunami

AlISO-447-F2 Inundaciones

AISO-447-F2 Poda

Fig. 22 Tipificacién de riesgos
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Esta metodologia permite realizar analisis cualitativos que arrojen estadistica numérica
gue nos permita iniciar con el andlisis cuantitativo, lo que facilita la documentacién y

medicidon de su evolucion.

Los riesgos en que puede incurrir la organizacion, esta identificada, tipificada vy

documentada a fin de prevenirlos.

La forma como se responde a los riesgos es a través de los planes de gestién de
emergencia y programas de gestion contemplados en el Sistema de Gestion integrado

(SIG) con nomenclatura AISO-433-F1 y AISO-447-F0, F1y F2 (DCO, Libro Naranja, 2005).

Estos planes contemplan los pasos a seguir para prevenir riesgos y pasos a seguir en

casos de emergencia que se puedan convertir en un riesgo operacional.

Asi mismo permite cumplir con la normatividad ambiental vigente, los objetivos
estratégicos de la organizacion, cumplir los requisitos legales, llevar riesgos que afecten

a las personas no tolerables a tolerables, minimizar y controlar los residuos peligrosos.

Los indicadores utilizados para medir emisiones a la atmédsfera, consumo de agua,
energia y consumo de desperdicios son de acuerdo a acciones que envuelvan la
preservacion de los ecosistemas, la conservacidn de recursos no renovables y la

maximizacion de uso de recursos renovables con vista al desarrollo sostenible.

Estas acciones primeramente fueron planeadas con el uso de la metodologia de analisis
de riesgos, para poder ponerlas en practica y de esta manera contribuir a la linea
estratégica del modelo de responsabilidad social que tiene que ver con el cuidado y

preservacion del medio ambiente.
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Acciones Preservacion de ECS Descripcidn

Campaiias de reforestacion

Programa anual con alcance a los 40 centros de

trabajo

Platicas de conservaciéon ECS

Platicas de uso racional de Hidrocarburos,

energia, agua y reciclaje de basura

Verificacion vehicular

Mantenemos verificado el parque vehicular

arriba de 3 toneladas

Maximizacion (recursos renovables)

Utilizar cables aislados

Conviven con el entorno (plantas y animales )

Utilizacién de las tecnologias

de la informacion

Evita utilizar de papel, elimina uso de tintas.

Platicas cultura de calidad

Crear cultura de calidad en empresas escuelas y

proveedores.

Conservacion (recurso no renovable)

Agua

Control de uso de agua en los edificios, con

equipos electrénicos de aseo y sanitario.

Hidrocarburos

Financiamiento de lamparas, refrigeradores, aires

acondicionados y motores eléctricos.

Fig. 23 Preservacion de ecosistemas
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La forma en que se miden las acciones para administrar y mejorar nuestro sistema de

conservaciéon de ecosistemas es a través de indicadores entre los que destacan:

INDICADORES

indice de reforestacion.-

Promocion de reforestacion.-

Platicas de conservacion de

ecosistemas.-

indice de manejo y reciclaje de

Aceite Aislante.-

indice de verificacion vehicular.-

indice de utilizacién de cable

semi-aislado.-

indice de utilizacién de cable

aislado.-

¢QUE MIDE?
Es la cantidad de darboles plantados por los trabajadores,
referidos al total de los postes instalados en porcentaje.
Numero de campafias de reforestacion por centro de
trabajo a nivel de Area y Oficinas Divisionales.
Indica el nuimero de platicas sobre ahorro de agua,
reciclaje de basura, ahorro de hidrocarburos y ahorro de
energia.
Mide la disminucion del desperdicio y ahorro al ser
utilizado nuevamente. Se recicla el aceite para duplicar su
vida util, a 20 afios. Confinacidon y eliminacién de askareles
(bifenilos policlorados) de acuerdo con los lineamientos de
SEMARNAT.
Mide el nimero de vehiculos mayores de tres toneladas
y/o mayores de 10 afios, en los que se realiza la
verificacion, la cual se realiza cada seis meses.
Kildémetros de cable semi-aislado instalado que comprende
obras nuevas y sustitucion de cables desnudos en zonas
arboladas.
Kildmetros de cable aislado instalado que comprende
obras nuevas y sustitucidon de cables desnudos en zonas

arboladas.

Fig. 24 Conservacién de ecosistemas

Adicionalmente se optimiza el uso de energia y recursos no renovables, estableciendo

programas sociales en conjunto con el Fideicomiso para el Ahorro de Energia Eléctrica

(FIDE), con nuevas tecnologias, que permiten ahorrar energia eléctrica, al sustituir los

equipos ineficientes (de alto consumo) por equipos eficientes (de bajo consumo) como

los siguientes:
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Financiamiento de [dmparas fluorescentes compactas.

Cambio de refrigeradores.

Cambio de aires acondicionados.

Instalacidn de calentadores solares de agua.

Asesoria para detectar causas por altos consumos.

Los indicadores integran conceptos de eco eficiencia para evaluar el desempefio
ambiental de la organizacion acorde a los Requisitos Legislativos que debemos cumplir,

los cuales se refieren a continuacién en orden jerarquico:

e Ley General de Desarrollo Forestal Sustentable. Articulo 117y 118
e Reglamento Forestal Vigente, Articulo 52, 53, 54, y 55,

e Ley de Planeacién. Articulo 33, 37, 38, y 39.

e Ley de Servicio Publico de energia eléctrica. Articulo 4, 5, 8, 9, y 10.
e Ley de equilibrio ecolégico. Articulo 5, 18, 98, 99, y 102.

e Ley Forestal. Articulo 1,2,3,4,5,y8.

e Ley Organica. 17, 26, 32 Bis, y 45.

e Reglamento de Ley Forestal. Articulo 52 y 53.

SEMARNAT, Capitulo 8, Articulo 35y 36.

Los conceptos de eco eficiencia, se toman en cuenta aun cuando la distribucion y
comercializacién de energia eléctrica es de muy bajo impacto ecoldgico, y se incorpora

tecnologia también de bajo impacto en los procesos, a través de tecnologias limpias:
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INSTALACIONES DCO

l.- Lineas de Alta Tension.

I1.-Construimos subestaciones con
tecnologia de punta y una salida

cada cinco afios por banco.

lll.- Redes de Media Tension en
poblaciones con mas de 10,000

habitantes.

IV.- Redes de Media Tension en
poblaciones menores de 10,000
habitantes.

V.- Redes de Baja Tensién en
poblaciones mayores de 10,000

habitantes.

VI.- Redes de Baja Tension en
poblaciones menores de 10,000

habitantes.

TECNOLOGIA DE BAJO IMPACTO AMBIENTAL
Utilizar trayectorias por vias de comunicacién existentes
o las de menor impacto ambiental.
Proyectos con libramientos minimos de 9 metros.
En las lineas de las subestaciones de potencia a
subestaciones de distribucién, utilizamos torres de
doble circuito.
Apego a la Norma ECOL114, que reduce vegetacion a
podar.
Construimos SE’s. compactas. Lean.
Tableros metalclad en MT reduciendo dimensiones y
terreno e impacto visual.
Salidas de circuitos de media tensién subterraneos.
Reducimos en un 65% el impacto visual, con terrenos
de menores dimensiones, afectando menos areas de
vegetacion.
Redes aéreas con cable semi-aislado (forrado).
Redes compactas.
Subterranea en areas de nivel econédmico medio y alto,

asi como el primer cuadro.

Utilizar cable semi-aislado en zonas arboladas.

Arreglo compacto a partir del 2002

Utilizar cable sem.-aislado en zonas arboladas.

3F-4H en Troncales y sobre vias de acceso a
comunidades.

Redes subterraneas a partir del 2002

Media Tension Aérea.

Uso de cable multiple.

Fig. 25 Instalaciones de bajo impacto ambiental
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Los compromisos con la comunidad para impulsar la educacién y conciencia ambiental
se realiza a través de la promocién de la calidad de vida, la ética empresarial, el
desarrollo de la comunidad y el cuidado y preservacién del medio ambiente, para
mejorar sus condiciones sociales y de vida, concertando con los grupos de interés

(DCO, Libro Azul SAPC, 2005).

Se propicia el bien comun y con el bienestar social de su comunidad de acuerdo con las
prioridades sociales de acuerdo al rubro de la empresa son: suministro de energia

eléctrica, alumbrado publico, cultural y seguridad.

También se cuenta con programas que apoyan aspectos educativos, convencidos de la
importancia que tiene en el desarrollo de la sociedad, asi como la formacién de
Alianzas de Competitividad, compartir conocimientos y experiencias en calidad total
con las empresas que lo solicitan; apoyando a los municipios en el ambito geografico de
la DCO para efectos de elaboracién de Planeacidn Estratégica y rendir informes a los
Consejos Consultivos en los estados de Michoacan y Colima (DCO, Libro Azul SAPC,

2005).

En materia de calidad de vida, la DCO se asegura del desarrollo de competencias del
personal a través del esquema que seguimos de formacién y desarrollo que tiene por
objetivo formar profesionales seguros, con los requisitos y las competencias para
cumplir con las tareas y las responsabilidades del SITAD y alineado a la perspectiva de
Personas del Mapa de Estrategia: 1.- Liderar con eficiencia y efectividad. 2.- Formar
Profesionales 3.- Desarrollar Nuevas Capacidades. Desde el afio 2002 la DCO se ha
dado a la tarea de evolucionar sus esquemas tradicionales de formacidn, capacitacién y
adiestramiento de las personas, hacia esquemas que aseguran el desarrollo del capital

humano (DCO, Libro Verde OEE, 2005).
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El proceso que se sigue para administrar el aprendizaje y el conocimiento
organizacional es a través de los proyectos de los Equipos del SITAD y los Foros en los

gue se presentan sus resultados.

Los equipos SITAD son el mecanismo para originar una corriente de pensamiento
innovador y creativo, a través de ejercicios de auto cuestionamiento sobre su quehacer
diario y problemas que enfrentan en lo cotidiano, estos equipos cuentan con

metodologia de calidad y eventos para lograr este fin (DCO, Libro Azul SAPC, 2005).

Para adquirir, incrementar y utilizar los conocimientos de un modo eficaz se disefié e
implantd el ciclo de administracion del conocimiento que tiene el propdsito de
convertir el conocimiento tacito en explicito creando, organizando, formalizando,

distribuyendo y aplicando (reutilizacidn) el conocimiento relevante.

Las herramientas para cada etapa del ciclo de administracion del conocimiento son:

Crear Organizar Formalizar Distribuir Aplicar

Equipos SITAD  Portal Intranet Manual Portal de Intranet  Equipos SITAD
Centros de Base de Datos Procedimientos Portal Gestion del Sistemas para
Excelencia Conocimientos Estandarizaciéon de Conocimiento Toma de
Aprendizaje Universidad Practicas Exitosas Aprendizaje Decisiones
Seguro Tecnoldgica Almacenes de Datos Seguro SITAD Redisefio

SITAD UTec UTec Procesos
Comparacién ISO Achiever

Referencial

Fig. 26 Administracion del conocimiento CFE-DCO

Las metodologias de gestién de conocimiento son gestionadas por practicas exitosas,
con la finalidad de estructurar el conocimiento generado, a través de medios para

facilitar esta labor:
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Procedimiento “La ruta de calidad con la metodologia DMAIC” (Definiciéon, Medicién,
Andlisis, Innovacién, Control), guia de accion para mejoras. Procedimiento de accidn
preventiva, traducidos en proyectos que solucionan causas raiz (DCO, Libro Verde OEE,

2005).

También en materia de calidad de vida se fomenta la réplica del conocimiento en la
organizacién, en el Portal para la Gestién del Conocimiento, con accesos a Centros de
Excelencia, Congreso, Equipos SITAD, Comparaciones Referencial, Directorio de
Expertos, Registro de Proyectos de Equipos SITAD, Colaboracion en linea y la

Administracién Colaborativa de Proyectos (DCO, Libro Azul SAPC, 2005).

La DCO motiva la satisfaccién y calidad de vida del personal, a través de la politica de
reconocimiento hacia las personas por los logros alcanzados que contribuyen a la
motivacion de nuestro personal cuando recibe alguin ingreso extra o un articulo alusivo,

como una forma de reconocimiento por su desempeiio (DCO, Libro Azul SAPC, 2005).

En materia de satisfaccion del personal se realiza la encuesta de clima organizacional,
esta tiene por objetivo genérico medir la satisfaccion del personal como parte de la

DCO. Y sus objetivos especificos permiten:

e Conocer el grado de satisfaccion del personal.

e Detectar las areas de mejora acorde a los compromisos adquiridos con la gente
DCO.

e Elaborar planes de mejora derivados de las resultantes de la encuesta que

permitan una mejor calidad de vida.

La metodologia, es la de muestreo personalizado, con cuestionario de induccién a la
finalidad descrita en los objetivos y aplicada a todo el personal. El levantamiento de la

informacidn se realiza semestralmente.
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Se da un estricto seguimiento de las acciones que se implementaron en al afo y los

resultados de la encuesta semestral y resultados consolidados anuales.

Se eligié una metodologia que pueda operar de manera jerarquica y funcional en la
organizacién. A la CFE-DCO le interesa compartir el mecanismo con todas las personas
de la organizacién, girando la encuesta a cada cuenta de correo existente e instalando
Kioscos para aquellos que no cuentan con una PC por la naturaleza de su labor y para
evitar sesgos o alteraciones en la misma, la encuesta es de cardcter opcional, con lo

gue se obtienen resultados mayormente objetivos.

La cual estd segmentada considerando la siguiente geografia:
e Nombre

e Sexo

Nivel/subnivel

Proceso/tipo de Contrato

Puesto

Afio/semestre

Al estar segmentada de esa manera permite codificar, analizar y prever acciones
acordes a niveles jerdrquicos (alta direccién y operacionales), por estratos (niveles,
subniveles, procesos y tipos de contrato), adicionalmente a obtener datos por género,
y minuciosos andlisis de todos los ejes y capas organizacionales con acumulados
semestrales y anuales y asi analizar las tendencias. Los resultados se dan a conocer a

través de medios internos.

La forma en que la Divisién Centro Occidente actua posterior al andlisis de los
resultados es a través de la metodologia de Mejora de Sistemas y Procesos.
Desplegandose planes de accidn, acordes a las dreas de mejora representativas para la

organizacién (DCO, Libro Azul SAPC, 2005).

136




En materia de vinculaciéon con la comunidad se apoya y promueve el desarrollo del
capital humano en las comunidades donde operamos promoviendo acciones para

generar bienestar social, es a través del Plan de Electrificacidon que tiene por objetivo:

e Un grado del 98.7% de electrificacion.
e Cero colonias pendientes de electrificar.
¢ Un 30% de cabeceras municipales y/o poblaciones mayores de 10,000 habitantes

con instalacion subterranea.

Con lo anterior se prevé mejorar el nivel de vida de las familias en nuestra area de
influencia (ambito territorial), dentro de un marco de desarrollo sustentable. Los

requisitos para integrarse a los convenios son publicados y difundidos por la DCO.

Al amparo de los acuerdos de coordinacion anteriores, podian pasar anos, antes de que
algun poblado o colonia lograra el beneficio de obtener el servicio de energia eléctrica

en sus hogares (DCO, Estadistico Divisional, 2008).

Ahora, con esta nueva modalidad, cualquier poblado o colonia tiene la posibilidad de
integrarse a los programas, al cumplimiento de los requisitos, por lo que el tiempo de

espera, se ha reducido de manera considerable.

Se honra la responsabilidad social llevando el suministro de electricidad del ambito de

la divisidn, aunque sea una inversion irrecuperable, y detonante del desarrollo de la

comunidad mas que verlo como negocio.

Se conviene con diferentes organismos para atender las solicitudes de la comunidad:

e Convenio con proteccion civil para apoyar las brigadas de proteccién.

e Solicitudes de apoyo para escuelas o comunidades de bajos recursos.
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e Donaciones de bienes utiles retirados del servicio por actualizacidn tecnoldgica.

Solicitudes de escuelas y empresas para platicas de cultura de calidad.

e Convenio con el Gobierno del Estado y Presidencias Municipales.

Convenios de alumbrado publico con el gobierno del estado.

e Se promueve la cultura ecoldgica.

Se participa en conjunto con otras organizaciones en reforestacion, adicional a la

organizada por la DCO y participan en estas, trabajadores, familias, ciudadanos y

proveedores.

e Se apoyan y se da mantenimiento a escuelas.

Algunos indicadores son:

Se brindan asesorias de ahorro de energia entre otras.

INDICADOR

Grado de Electrificacion.-

Seguridad en el trabajo (platicas

y actividades).-

Difusion de nuestra Cultura de
Calidad
Mejoramiento de comunidad o

institucion.-

Numero de estudiantes de

escuelas apoyadas.-

¢QUE MIDE?
Mide el porcentaje de casas del ambito de la DCO que
cuentan ya con energia eléctrica. Continuamos
incrementando en gado de electrificacion como
responsabilidad social.
Mide el nimero de platicas y campanas de seguridad que
se realizan en cada zona de distribucién, tanto para el
personal de la CFE como hacia la sociedad en general.
Mide el nimero de asesorias y platicas a externos para
adoptar practicas de calidad.
Es la atencidn de un numero de habitantes de
comunidades o personas de una institucion, por cada una
de las Zonas y Oficinas Divisionales.
Es el numero de estudiantes de escuelas atendidas por
centro de trabajo a nivel de Area. Se debe aplicar guia
para la realizacién de un estudio previo y dictaminar la

magnitud y alcance de atencidn.

Fig. 27 Indicadores de beneficio a la comunidad
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Las practicas y sistemas para generar confianza en los consumidores y las comunidades
en donde se opera es a través del contacto dia a dia de los clientes para establecer
relaciones ganar-ganar, se mantiene una comunicacién constante, a través de diversos

medios de contacto con el objeto de incrementar la satisfaccidn y lealtad.

Las personas a cargo de los procesos que tocan al cliente, estdan formadas como
profesionales, tienen asignado un grupo definido de clientes, de esta forma el contacto
se cultiva y mejora, lo que permite establecer relaciones de largo plazo, de tal manera

que estemos siempre cercanos y dispuestos a atender a sus clientes.

Se alienta a los proveedores y subcontratistas a ejercer buenas practicas de conducta
organizacional sosteniendo relaciones de desarrollo mutuo con enfoque de ganar-
ganar en apego a la politica y estrategia de CFE y a la normatividad federal en materia

de adquisiciones y obra publica (DCO, Libro Azul SAPC, 2005).

Para lo anterior se cuenta con sistemas, métodos y procedimientos que permiten
gestionar con criterios de eficiencia, honestidad y transparencia las relaciones con los
distintos proveedores. En Internet encuentran informacion necesaria para convertirse
en proveedor de CFE, prondsticos de materiales, mano de obra, equipos, informacién

de licitaciones y el programa de obras (www.cfe.gob.mx).

El desarrollar las relaciones con los proveedores, de acuerdo con la politica y la
estrategia, es una actividad sustantiva para la DCO; por lo que desarrollamos relaciones
de mutuo beneficio con asociados que deseen trabajar con la CFE, a través de

reuniones, eventos de capacitacion y licitacidon programados.

Se colabora con ellos para crear soluciones innovadoras de suministros y de cadena de
aprovisionamientos, se tiene establecido que en los eventos de licitacién publica se

celebren juntas de aclaraciones, donde se reciben las aportaciones y dudas de los
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asociados definiendo las mejores condiciones para el aprovisionamiento de materiales

Yy equipos.

Ademas de dar la facilidad para que consulten las condiciones de suministro de
materiales en el portal de la CFE. Se dan a conocer los proyectos de construccion y
modificaciones de infraestructura, para que en base a las especificaciones y normas de
construccion, se ejecuten los proyectos en base a los presupuestos disponibles (DCO,

Libro Rojo OCP, 2005).

Se mantienen relaciones con la sociedad local, nacional e internacional con diversos
foros de participacion como son: Reuniones de Consejos Consultivos, alianzas
organizacionales, cdmaras de comercio, cdmaras de la industria de la construccion,
participacién de CFE y el gerente como miembro de organismos internacionales (IEEE),
ademds como parte del Proceso de Imagen Institucional, la utilizacion de medios de
comunicacion masivos y lo referente a seguridad y salud entre otros se realiza a través

del procedimiento AISO-443-EC. (DCO, Libro Naranja, 2005)

Los medios utilizados para reportar a la sociedad los resultados de desempeiio en

cuanto a responsabilidad social son:

1) Reuniones de apoyo a los Municipios en sus Planeaciones Estratégicas, compartir
experiencias en Calidad Total con las empresas y dar asesoria a en el dmbito en que
opera la DCO, en el ambito nacional e internacional.

2) Rendicién de Cuentas a través de los Consejos Consultivos, como parte de estas
sesiones se captan necesidades y expectativas que son integradas a la planeacion.

3) Formalizaron de acuerdos tripartitas entre CFE — Gobierno Estatal — Municipios, para
dotar de energia eléctrica a pequefios nucleos de poblacion, aun cuando el proyecto no
proyecte rentabilidad; cumpliendo asi nuestro compromiso como empresa socialmente

responsable.
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Los indicadores con que se evallua el desempeno e impacto de las iniciativas de
responsabilidad social, son los indicadores de nuestro SAPC que segun los criterios
internacionales del Global Reporting Iniciative ya aportan al Desarrollo Sostenible o
Suastentable y lleva las mediciones de sus indicadores propios de criterio, adicional al
Tablero de Mando integral y el Sistema de Determinacién y Evaluacién de Objetivos

(TMI y DEVO.)

Para asegurar que los procesos entreguen los productos y servicios ofertados,
apegados a nuestra cultura como empresa socialmente responsable se tienen definidos
indicadores que miden su desempefio e impacto a la sociedad, con el propésito de

generar acciones para la mejora.

3.14 El Proceso de Imagen Institucional en la DCO y su
labor de Responsabilidad Social

En la actualidad la Division Centro Occidente, trabaja bajo una Organizacion Centrada
en Procesos (OCP), que retoma lo mejor de los principios administrativos humanistas,
calidad en las organizaciones, reingenieria, estrategia, seis sigma entre otros modelos y
metodologias y diseflamos la organizaciéon que desedbamos y que respondiera a las

necesidades de los grupos de interés (DCO, Libro Rojo OCP, 2005).

Por lo tanto la CFE-DCO decidié abandonar la organizacidn tradicional y enfocarse al
trabajo bajo una Organizacion Centrada en Procesos, una organizacion centrada en dar
valor agregado a los clientes, que significa ser una organizacién integrada por
profesionales que aprenden y aplican su conocimiento para hacer sus tareas de

principio a fin de manera mas sencilla (Hammer, 1996).
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Fig. 28 Organigrama Tradicional

Proceso Estratégico

.

)

/\

Procesos Creadores de Ventaja

Fig. 29 Organigrama DCO

El objetivo de los procesos de negocio nace de las solicitudes del cliente y de lo que

espera de la DCO.

Los procesos estan disefiados para cumplir con las expectativas de los clientes,
considerando el producto que nos solicitd, el servicio que espera, el valor agregado que

le otorga la DCO y la percepcidn por lo recibido (DCO, Libro Rojo OCP, 2005).
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Todos los procesos fueron disefiados tomando como base las necesidades de los
clientes (captadas a través de estudios de mercado, estudios de crecimiento y
demanda energética), y las funciones se redisefiaron en funcién del objetivo del

proceso y de la necesidad final del cliente.

P
s
o
Procesos ‘| | conTacTOCFE| ASesoria y Cotizaciones | cenTacToCFE
Proveedores =
| | onmactocre | Promocion e Incorporacion de Nuevos (|:
9 Siministros
B | A i
) canTACTO-CFE | Mejora del Suministro y Modificaciones a =
4a Solicitud del Cliente n
\ = | = t
A e
N || | conmacTo-CPE Aseguramiento del Suministro Comprometido s
\ 9 L
PIOCESOSI0E: \
ASESONaay, o conTACTO-CFE | Comercializacion conTACTO-CFE
GESHoN <
2

Infra-
estructura Cultura Mercado
de de de
Ventaja Calidad Energia
Competitiva

Procesos Creadores de Ventaja

Fig. 30 Mapa de Procesos DCO

Este trabajo no va encaminado al servicio al cliente, sin embargo es necesario nombrar
el modelo de organizacién, por su enfoque total al cliente y es también la plataforma
en la que se sustenta el nacimiento del Proceso Proveedor de Imagen Institucional,
porque finalmente con las acciones que realiza este proceso, se pretende consolidar la
imagen de empresa de clase mundial, reconocida en el dmbito internacional por su
eficiencia y eficacia, por su competitividad, para que lo mencionado con anterioridad
sea percibido por el cliente, se requiere que exista una congruencia entre lo que la

organizacién hace y dice hacer.
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Es decir al final el cliente lo que quiere, es que la CFE-DCO le entregue el servicio que
solicito, en el tiempo en que se comprometio, que le atiendan bien para que quede
satisfecho y finalmente perciba una buena imagen de la institucién (DCO, Libro Azul

SAPC, 2005).

Y para lograr una imagen de empresa de clase mundial, nacié el ahora llamado Proceso

Proveedor de Imagen Institucional, que esta definido como proceso proveedor.

El Proceso Proveedor de Imagen Institucional tiene por objetivo disefar, unificar,
producir y administrar la identidad corporativa de la CFE-DCO, a través de diferentes
soportes de comunicacidn necesarios para contribuir al cumplimiento de la misién de Ia

Division (DCO, Manual de organizacion de oficinas divisionales, 2006).

Este proceso independientemente de su nombre, tiene dos grandes areas: la Imagen

Institucional y la comunicacidn social.

Imagen institucional.- La imagen es el conjunto de caracteristicas, valores y creencias
con las que la organizacion se auto identifica y se auto diferencia de las otras

organizaciones.

Facilita la comunicacién entre los ciudadanos, el personal y la CFE - DCO mediante su

identificacion clara y sencilla a través de la: comunicacién interna y externa.

Comunicacidn externa.- tiene por objetivo, informar y difundir a través de los diversos
canales de comunicacién externos, las actividades que realiza la Comision Federal de
Electricidad, las acciones y realizaciones de esta empresa, asi como el importante papel
gue desempeiia en el desarrollo del pais y su contribucidn al bienestar y progreso de la

gente.
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Comunicacién interna.- Informar y difundir a través de los diversos canales de
comunicacion internos acerca de los riesgos, aspectos ambientales, seguridad, salud y

equidad, asi como las actividades de la DCO.

Las funciones que realiza este proceso son:

Imagen Institucional:

Administra el Manual de Identificacidn corporativa y supervisa su correcta aplicacion.

También se encarga de evaluar aspectos fisicos, conceptuales y perceptuales de la

imagen de la institucién referido a imagen fisica de edificios, vehiculos, conceptuales

como impresos y perceptuales como atencién, a fin de apoyar a las estrategias de la

organizacion.

De manera interna apoya a mejorar la imagen de la alta direccién atendiendo eventos

internos, produccion, diseno, distribucion de materiales internos que permitan una

mejor imagen interna.

Informacion:

El area de informacién tiene la funcidon de recopilar y monitorear la informacion

transmitida o publicada en los medios de comunicacion, elaborar la sintesis de prensa y

publicarla en los medios internos y externos con que cuenta CFE.

También se elaboran boletines de prensa de las actividades de la direccidon general y

eventos del interior del pais clasificados como de alto impacto.

Y tiene a su cargo el area de fotografia, video e impresos, asi como la administracion de
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su pagina de intranet en donde se publican boletines, monitoreo, fototeca, videoteca y

materiales de difusion.

Difusion:

El drea de difusidon es responsable de la elaboracion de impresos y audiovisuales, desde

su planeacién hasta su publicacién y difusion.

Relaciones Publicas:

Tiene bajo su responsabilidad la atencién de directivos de medios de comunicacion,
reporteros y representantes de gobiernos federales, estatales y municipales, asi como
organismos, cdmaras, asociaciones y grupos organizados. La coordinacién de eventos

que realiza la institucion al interior o exterior de la institucidn.

Y su tercera funcidon es la de Promociones Especiales, en donde se establecen los
mecanismos de participacion de la institucion en eventos como ferias, expos, eventos
nacionales e internacionales.

Administrativo:

Esta es una funcion que permite a las areas de comunicacién planear, gestionar y
administrar su presupuesto anual, contemplando los programas de acciones que

permitan cumplir con los objetivos de la CFE.

Y su otra funcién reside en la administracion y distribucion de los materiales o piezas de

comunicacion al interior del pais.

La estructura nacional tiene un responsable de cada funcién y un coordinador de
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estados, persona a quién se reporta sobre el desempeiio de las dareas de comunicacién

en materia de informacion, difusién, relaciones publicas y administracion.

Otras funciones:

En materia de responsabilidad social, este proceso apoya las cuatro lineas de

accién conforme a las siguientes funciones genéricas:

Unificacion y reforzamiento de la identidad de la CFE como empresa socialmente
responsable, mediante produccién de soportes de comunicacién internos y

externos.

Atencion a periodistas, representantes de medios de comunicacion, agencias
informativas, proveedores de servicios de disefio, impresién y publicidad, en o

para eventos sobre la materia.

El disefio, produccién y reproduccion de material impreso y audiovisual,

relacionado con la responsabilidad social.

Distribucién de propaganda a medios informativos y material informativo a
clientes, medios de comunicaciéon y organizaciones, camaras, escuelas, alumnos y

sociedad en general.

Realizacion de funciones como elaboracién de oficios, envio de e-mails,

seguimiento a documentacion recibida en materia de responsabilidad social.

Elaboracién de materiales impresos, y audiovisuales, tales como fotografia,
mantas, folletos, posters, videos, protectores de pantalla, espectaculares, entre

otros normativos del tema.
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Difusion de informacidon y materiales informativos interna a las zonas de

distribucion.

Apoyo a Consejos Consultivos de los estados de Michoacan y Colima.

Elaboracidon de la Revista Nosotros, con informacion sobre este tema.

Utilizacién de herramientas de las relaciones publicas en materia de stands y

souveniers sobre temas de concientizacion.

La base sobre la cual se ha trabajado en materia de Imagen Institucional para lograr
una percepcidn por parte de los grupos de interés como una empresa de clase mundial,
que incluye ser una empresa socialmente responsable, ha sido un trabajo de
comunicacién, imagen y relaciones publicas con acciones encaminadas a la
responsabilidad social, sustentado en programas de acciones que permiten al interior
de la organizacidn consolidar programas de valores basados en la actitud, respeto,
atencidn y servicio, encaminado a promover el desarrollo del ser humano y proteger el

entorno.

En sintesis, toda accidn generosa y voluntaria que se realiza en beneficio de la
comunidad, sin animo de lucro ni interés particular es responsabilizarnos por y con la

sociedad.

Es claro que el papel de la CFE Divisién Centro Occidente, es meramente social y no
filantrépico en el sentido estricto de que una accién debe traer como consecuencia una
mejora que se pueda multiplicar. Y como organizacidon no lucrativa, las acciones
sociales deben estar avaladas por los estudios socio técnicos necesarios y las
actividades filantropicas residen uUnicamente en los valores y voluntad de los

integrantes de la familia electricista (DCO, Libro Azul SAPC, 2005).
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Capitulo 4

Diseno del Instrumento de Medicion

La visién de responsabilidad social en la DCO, reside en cada persona de la organizacién
y su compromiso con el bien comun y para ello en conjunto con las aportaciones de la
Unidn Social de Empresarios de México y la Federacidon Internacional de lideres de
negocios (USEM-UNIAPAC) durante el taller anual de Responsabilidad Social 2008 se
desarrollaron herramientas a la medida de las organizaciones que primeramente
pudieran servir como pilotos de auto diagndstico, y posteriormente que permitan un

crecimiento y desarrollo sustentable en la materia.

4.1 Construccion del instrumento de medicidon

Para la construccidn del instrumento de medicidon la USEM-UNIAPAC recomienda en
principio adaptar los modelos de responsabilidad social a su concepto de

Responsabilidad Social Empresarial RSE (www.usem.org.mx).

Este concepto esta escrito con base en tres puntos:

1. ¢Qué es la Responsabilidad Social Empresarial?

Una forma de gestién surgida del compromiso personal, moral, consciente vy

congruente del empresario y de los miembros que integran la empresa basada en la

ética social.
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2. ¢Cdodmo se logra ser responsable socialmente?

Cumpliendo integramente con los objetivos internos y externos que consideren las
expectativas de todos los sectores y grupos de interés involucrados, en lo econdmico,

en lo social y ambiental, centrandose también en la persona.

3. ¢Para qué ser responsables sociales?

Para lograr la sustentabilidad, beneficio para la empresa y para la sociedad,
demostrando respeto a la dignidad de las personas, comunidades y medio ambiente,

coadyuvando asi a la construccién del bien comun con justicia social.

Segun la Unidén Social de Empresarios de México USEM, la diferencia entre las
empresas que buscan posicionarse a través de la mercadotecnia social para vender y
aquellas que por su responsabilidad social buscan vender responsablemente es que
para las primeras ser una empresa con responsabilidad social es un fin y para las
segundas es un medio y esto significa que las organizaciones saben el valor a otorgar a

cada cosa, la importancia que tiene y con la forma en que se toma una decision.

La CFE Division Centro Occidente tiene una historia de mas de 18 afios en materia de
calidad, siempre en busca de la competitividad actuando de manera responsable, hoy
el camino hacia la sustentabilidad en el ambito internacional los obliga a orientar de

mejor manera ese camino (DCO, Libro Azul SAPC, 2005).

Por ello se disefid para la presente investigacion un mecanismo de evaluacidn, que le
permitiera a la CFE Division Centro Occidente, evaluar su situacién actual y entonces
proponer de mejor manera las acciones que le permitan la mejora de la imagen de la
institucion a través de la correcta aplicacién de un modelo de responsabilidad social

sustentable y con acciones congruentes que le aseguren una permanencia en el futuro.
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El procedimiento para construir el instrumento de medicidon se basa en el método
propuesto por Hernandez Sampieri, para tener claridad sobre las variables a investigar,

para lo cual se realiza el ejercicio siguiente (Sampieri, 2007):

1. éQué va a ser medido? (variables)

Dependiente Imagen de la CFE-DCO

Independiente Responsabilidad Social Sustentable

2. ¢Qué o quienes van a ser medidos?

Aguellos grupos de interés para la presente investigacion que tienen contacto con la
CFE-DCO y que son quienes transmiten una buena o mala imagen de la institucién a sus
publicos. Estos son el Consejo Consultivo integrado por organismos de gobierno,
camaras, asociaciones y sindicatos asi como lideres y/o representantes de los medios
de comunicacion, son ellos quienes se convierten en un canal de doble via,

informacién-retroalimentacion.

3. ¢éCudando van a ser medidos?

Por primera ocasion se aplicard la encuesta el dia 24 de abril de 2009, y posterior a ello

se aplicara la encuesta de manera cuatrimestral, durante las reuniones donde sesiona

el consejo con todos sus miembros y representantes de los medios de comunicacion.

4. ¢Do6nde van a ser medidos?

Se pretende sea durante las sesiones de consejo cuatrimestrales, para esta aplicacion

se realizara via correo electrénico a cada concejal y representantes de los medios de

comunicacion que cubren la fuente empresarial y/o de gobierno federal, asignados.
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5. ¢El propdsito al recolectar los datos es?

Contar con un diagndstico que permita orientar los programas de responsabilidad
social hacia la sustentabilidad y con ello ser mayormente congruentes entre el hacer y
el decir generando credibilidad y confianza misma que redunde en una mejor imagen

de la institucion.

Una vez contestadas las preguntas se reafirma que las variables son las mismas y no se
redefine el propdsito de la investigacion, por lo que existe entonces la condicién para el

desarrollo de items.

Para la primera variable tenemos:

Variable | Dimension | ndcador L hem

Imagen Auto identificacion Escalaque midela ¢Consideraque la
Institucional y diferenciacion percepcionde los imagende la CFE-
con otras grupos de interés  DCO es de clase
organizaciones en materiade mundial?
imagen

¢Considera usted
que la CFE-DCO es
una empresa
socialmente
responsabley se
distingue por ello?

Fig. 31 Medicién de la variable dependiente

Para la segunda variable que es la de responsabilidad social, los items deben de
adecuarse a los modelos propios de cada organizacion, el modelo de CFE-DCO es el
propuesto por CEMEFI, con cuatro dimensiones o lineas de accién en las cuales me

basaré para el desarrollo de los conceptos a evaluar:
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e pimersion | mtsdor o

Responsabilidad Etica Empresarial Escala que mide la éProporciona de

Social percepcion de los manera transparente
grupos de interés en  la informacion
materia de necesaria sobre sus
honestidad y productos y/o
transparencia servicios?

¢Pone a disposicion
de sus clientes,
consumidores y
grupos de interés
algun informe
relacionado con
Responsabilidad
Social?

éCumple las leyes,
reglamentos, normas
alas que esta sujeta?

¢Hace publicos sus
declaraciones,
valores, principios o
codigos de éticay
conducta?

Fig. 32 Medicidn de la variable independiente

N L 2

Responsabilidad Social  Calidad de vida Escala que mide la ¢Conoce si la CFE-DCO
percepcion de los tiene un clima
grupos de interés en organizacional
materia de calidad de positivo?

vida de las personas
que integran la
organizacion

¢Pone a disposicion de
sus clientes,
consumidores y grupos
de interés algun
informe relacionado
con la calidad de vida
de su personal?

¢Sabe sila CFE-DCO
evalla la satisfaccion
del personal en la
organizacion?

¢Conoce si la CFE-DCO
cuenta con programas
de motivacion,
capacitacion e
incentivos?

Fig. 33 Medicion de la variable independiente
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T S L

Responsabilidad Social ~ Vinculaciony Escala que mide la éConoce si la CFE-DCO
compromiso con la percepcion de los hace publico su
comunidad y su grupos de interés en compromiso con la
desarrollo materia de comunidad a la que

compromiso de la sirve?

organizacion para con
su comunidad

¢Pone a disposicion de
sus clientes,
consumidores y grupos
de interés algun
informe relacionado
CON SU COMpPromisoc con
la comunidad?

¢Sabe si la CFE-DCO
realiza acciones gque
permitan el desarrollo
de las comunidades?

Fig. 34 Medicion de la variable independiente

e o -

Responsabilidad Social  Cuidado y preservacion Escala que mide la ¢Conoce si la CFE-DCO
del medio ambiente percepcion de los hace publico su
grupos de interés en compromiso para
materia de cuidar y preservar el
compromiso de la medio ambiente?

organizacion para el
cuidado y preservacion
del medio ambiente

¢Pone a disposicion de
sus clientes,
consumidores y grupos
de interés algln
informe relacionado al
cuidado y preservacion
del medio ambiente?

¢Sabe si la CFE-DCO
realiza acciones que
permitan e involucren a
la sociedad para
impulsar el cuidado y
preservacion del medio
ambiente?

Fig. 35 Medicién de la variable independiente
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El tipo de preguntas desarrolladas para el cuestionario se realizd con base a la
metodologia establecida por Hernandez Sampieri, las cuales se disefiaron acordes a las

variables y dimensiones objeto de esta investigacion.

El tipo de preguntas utilizadas corresponde a la categoria de preguntas cerradas de

opcién que contienen categoria de respuesta previamente delimitadas.

Estas preguntas estan compuestas por tres posibilidades de respuesta, con un valor

asignado por tipo de respuesta:

0 No
1 Parcialmente
2 Si

Fig. 36 Valores asignados al cuestionario

Una vez disenados los items estamos en condiciones de continuar construyendo

nuestro instrumento de medicion, disefiando el cuestionario que puede incluir:

e Propdsito general del estudio
e Motivaciones para el sujeto encuestado
e Agradecimiento

e Tiempo aproximado de respuesta

Espacio para que firme

Identificacidn de quién lo aplica

Explicacién Breve

Instrucciones claras y sencillas
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Para la presente investigacion, los cuestionarios se aplicardn via correo electrénico por
lo que careceran de la firma del encuestado supliéndola por el membrete del e-mail y

la firma del encuestador también atendera a su membrete de correo electrdnico.

Asi también los datos geograficos de los encuestados no son nuevos, sino
seleccionados a conveniencia por lo que se omiten al ser a su correo electrénico

personal (ver anexo 1y 2).

4.2 Codificacion de datos

Una vez recolectados los datos (Sampieri, 2007), se codifican para su andlisis. Para la
presente se utilizaran dos tipos de fichas de resultados mismos que obtendran una

interpretacion al ser comparados con el “Semaforo de la RSE” (www.cemefi.org).

La ficha de resumen de resultados contiene:

Dimensiones o Lineas Estratégicas Nimerode Puntaje
Reactivos Maximo
Acumulado =
100%

0. Imagen Institucional 2
1.Eticaempresarial 4
2.Calidad de vida 4
3Vinculacién y compromiso con la 3

comunidady su desarrollo

4.Cuidado y preservacion del medio 3
ambiente
TOTAL 16

Fig. 37 Ficha de resumen de resultados
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La ficha de resultados para analisis contiene:

Dimensiones o Lineas Estratégicas Puntos Porcentaje
Acumulados

0. Imagen Institucional
1.Eticaempresarial

2.Calidad de vida

3Vinculacién y compromiso con la
comunidad y su desarrollo

4.Cuidado vy preservacion del medio
ambiente

TOTAL

Fig. 38 Ficha de resultados para su analisis

Los resultados obtenidos posterior a la aplicacidon del cuestionario y posterior a

la

codificacion de los datos indican el grado de avance de la RS en la organizacién y la

percepcion de los grupos de interés seleccionados para este estudio, acorde

semaforo de la RSE hacia el desarrollo sustentable (www.cemefi.org).

Porcentaje Total Obtenido Grado de Avance

80-100% Desarrollo Sustentable

60-79% \ Accionessalidas de RSE

10-59% . Cumplimiento  minimo de su
responsabilidad social

Fig. 39 Semaforo de responsabilidad social empresarial hacia la sustentabilidad.

4.3 Matriz de datos por item

al

La encuesta se envio a los miembros del consejo consultivo de Michoacan y a los

lideres de opinidon y/o representantes de la fuente empresarial, la muestra dirigida fue

enviada a 18 miembros del consejo consultivo y 11 representantes de medios de
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comunicacidn. De lo anterior se obtuvo respuesta de 8 representantes de medios de
comunicacion y 9 representantes del consejo consultivo, ya que al realizar el monitoreo
telefénico para confirmar el correo electrénico de recibido 7 personas se encontraban
fuera de la ciudad y cinco mds no contestaron por tener una relacién laboral con CFE y
esto podria afectar los datos, por lo que en total se obtuvieron 17 respuestas al

cuestionario.

Una vez que se elijen los reactivos segin la metodologia aplicada el paso a seguir es la
elaboracion de la matriz de datos por item para lo cual se genera una hoja de
tabulacién electrénica alimentada con las respuestas por item, con ello se obtienen los
totales globales a vaciar en las fichas de resultados y de analisis para comprobar o

denegar la hipdtesis propia de esta investigacion.

MATRIZ DE DATOS POR ITEM

“hen | remem |

Si(2) Parcialmente (1) No (0)
1 16 1 0
2 15 1 1
3 15 2 0
4 9 6 2
5 12 4 1
6 15 2 0
7 15 2 0
8 7 8 2
9 12 4 1
10 14 1 2
11 15 1 1
12 11 5 0
13 16 1 0
14 14 2 1
15 12 5 0
16 13 4 0

Fig. 40 Matriz de datos por item.
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GRAFICOS POR iTEM

Variable: Imagen Institucional
Dimension: Diferenciacion con otras organizaciones

1. ¢{Considera que la imagen de la CFE-DCO es de clase
mundial?

L N|
W PARCIALMENTE
mNO

Fig. 41 Grafica 1

Variable: Imagen Institucional
Dimensién: Diferenciacion con otras organizaciones

2. ¢Considera usted que la CFE-DCO es una empresa
socialmenteresponsabley se distingue por ello?

L N|
W PARCIALMENTE
B NO

Fig. 42 Grafica 2
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Variahle: Responsabilidad Social
Dimensioén: Etica empresarial

3. ¢Proporciona de manera transparente la informacion
necesariasobre sus productos y/o servicios?

LN
W PARCIALMENTE
mNO

Fig. 43 Grafica 3

Variable: Responsabilidad Social
Dimensién: Etica empresarial

4. ¢{Pone a disposicion de sus clientes, consumidoresy
grupos de interés algun informe relacionado con
Responsabilidad Social?

S|
= PARCIALMENTE
ENO

Fig. 44 Grafica 4
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Variable: Responsabilidad Social
Dimensién: Etica empresarial

5. ¢éCumple las leyes, reglamentos, normas a las que esta
sujeta?

mSsl
M PARCIALMENTE
ENO

Fig. 45 Grafica 5

Variable: Responsabilidad Social
Dimension: Etica empresarial

6. ¢Hace publicos sus declaraciones, valores, principios o
codigos de ética y conducta?

S|
= PARCIALMENTE
ENO

Fig. 46 Grafica 6
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Variable: Responsabilidad Social
Dimensién: Calidad de vida

7. éConoce si la CFE-DCO tiene un clima organizacional
positivo?

m S|
= PARCIALMENTE
mNO

Fig. 47 Grafica 7

Variable: Responsabilidad Social
Dimension: Calidad de vida

8. ¢Pone a disposicion de sus clientes, consumidoresy
grupos de interés algun informe relacionado con la calidad
de vida de su personal?

msi
W PARCIALMENTE
B NO

Fig. 48 Grafica 8

162




Variable: Responsabilidad Social
Dimension: Calidad de vida

9. éSabe si la CFE-DCO evalua la satisfaccion del personal
enla organizacion?

us|
W PARCIALMENTE
mNO

Fig. 49 Grafica 9

Variable: Responsabilidad Social
Dimensién: Calidad de vida

10. é¢Conoce si la CFE-DCO cuenta con programas de
motivacion, capacitacion e incentivos?

LN
W PARCIALMENTE
B NO

Fig. 50 Grafica 10
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Variable: Responsabilidad Social
Dimensién: Compromiso con la comunidady su desarrollo

11. ¢{Conoce si la CFE-DCO hace publico su compromiso con
la comunidad a la que sirve?

m Sl
W PARCIALMENTE
mNO

Fig. 51 Grafica 11

Variable: Responsabilidad Social
Dimension: Compromiso con la comunidady su desarrollo

12. ¢ Pone a disposicion de sus clientes, consumidoresy
grupos de interés algun informe relacionado con su
compromiso con la comunidad?

m S|
= PARCIALMENTE
= NO

Fig. 52 Grafica 12
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Variable: Responsabilidad Social
Dimension: Compromiso con la comunidady su desarrollo

13. é{Sabe si la CFE-DCO realiza acciones que permitan el
desarrollode las comunidades?

m S|
= PARCIALMENTE
ENO

Fig. 53 Grafica 13

Variable: Responsabilidad Social
Dimension: Cuidadoy preservacion del medio ambiente

14. ¢ Conoce si la CFE-DCO hace publico su compromiso para
cuidary preservar el medio ambiente?

m sl
W PARCIALMENTE
mNO

Fig. 54 Grafica 14
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Variable: Responsabilidad Social
Dimensién: Cuidadoy preservacion del medio ambiente

15. ¢ Pone a disposicion de sus clientes, consumidoresy
grupos de interés algun informe relacionado al cuidado y
preservacion del medio ambiente?

m sl
W PARCIALMENTE
ENO

Fig. 55 Grafica 15

Variable: Responsabilidad Social
Dimension: Cuidadoy preservacion del medio ambiente

16. ¢Sabe si la CFE-DCO realiza acciones que permitan e
involucren a la sociedad para impulsar el cuidado y
preservacion del medio ambiente?

mSsl
= PARCIALMENTE
mNO

Fig. 56 Grafica 16

166




Estos datos se cargan en la ficha resumen de resultados, sumando primeramente los
valores de las respuestas con el maximo posible a alcanzar, mismo que nace del
algoritmo NUMERO TOTAL DE REACTIVOS POR VARIABLE*POR PUNTOS MAXIMOS A
ALCANZAR=100%.

Dimensiones o Lineas Estratégicas Numerode Puntaje
Reactivos Maximo
Acumulado =
100%

0. Imagen Institucional 2 4
1.Etica empresarial 4 8
2.Calidad de vida 4 8
3Vinculacién 'y compromiso con la 3 6

comunidady su desarrollo

4.Cuidado y preservacion del medio 3 6
ambiente
TOTAL 16 32

Fig. 57 Ficha resumen de resultados con los datos obtenidos

Los datos anteriores se cargan en la ficha de resultados para su andlisis, utilizando el
algoritmo PUNTOS ACUMULADOS * 100/MAXIMO ACUMULADO, en donde se extraen
los puntos por item se separan por variable y se concentran de esta manera utilizando
en algoritmo y obteniendo el resultado global por dimensién y poderla relacionar con

sus variables.

La metodologia propuesta por Cemefi y Forum empresa establece que los reactivos a
tomar en cuenta son aquellos de mayor puntuacién, es decir tomamos los reactivos
con valor de 2 puntos, que es el valor Unico que se toma para generar el porcentaje a

semaforizar:
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Dimensiones o Lineas Estratégicas Puntos Porcentaje
acumulados

0. Imagen Institucional 31 77.5%
1.Eticaempresarial 51 63.7%
2.Calidad de vida 48 60%
3Vinculacion y compromiso con la 42 70%

comunidady su desarrollo

4.Cuidado vy preservacion del medio 39 65%
ambiente
TOTAL 211 67.2%

Fig. 58 Ficha de resultados para su analisis con datos obtenidos

El semaforo refleja una interpretacién sencilla de los resultados globales obtenidos:

Porcentaje Total Obtenido Grado de Avance

80-100% Desarrollo Sustentable
| 60-79% U Acciones solidas de RSE I
L L] L] _—— L] L] _—— L] L] L] _—— L] L] _—— L] L] L] _—— -l
10-59% Cumplimiento  minimo de su

responsabilidad social

Fig. 59 Ubicacion de la CFE-DCO en el semaforo
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4.4 Comprobacion o denegacion de hipotesis

La hipdtesis propuesta para esta investigacion como se mencioné anteriormente es:

Hi: Si se realizan acciones de responsabilidad social sustentables se mejorara la

imagen de los organismos publicos.

Una vez realizada la investigacién la hipdtesis se confirma, las variables fueron
evaluadas positivamente con calificaciones altas, sin embargo los porcentajes
analizados con la metodologia utilizada no son altos y no son altos ya que la
metodologia que se utiliza no es una simple interpretacién numérica de los items, sino
una metodologia permite un andlisis objetivo, que nos presenta la realidad y nos
permite detectar de manera sencilla las areas de oportunidad en las que se debe iniciar

un plan de acciones.

La calificacidon que le dan a la CFE-DCO en materia de imagen y responsabilidad social
es alta, con esto se comprueba que una variable depende de la otra y se correlacionan

entre si.

La variable de imagen institucional fue evaluada por dos items genéricos obteniendo en
Imagen Institucional 16 puntos de 17 posibles es decir que un 94.11% de los
encuestado considera que la CFE Divisién Centro Occidente cuenta con una imagen de

clase mundial.

En el item numero 2, se obtuvieron 15 puntos de 17 posibles es decir que un 88.23% de
los encuestados considera que la CFE Division Centro Occidente es una empresa

socialmente responsable y se distingue por ello.
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Con estas respuestas vemos que una variable es directamente proporcional a la otra,
sin embargo cuando el cuestionario deja de ser genérico y se comienzan a analizar los
items que si estan directamente relacionados con el término de responsabilidad social
hacia el desarrollo sustentable y se aplica la metodologia recomendada por las
empresas especialistas en la materia vemos que los porcentajes ya no se comportan

como en la variable uno que considera items genéricos.

Puntos % Oportunidad

1. iConsidera que la imagen de la CFE-DCO es de clase mundial? 16 94.11

2. éConsidera usted que la CFE-DCO es una empresa socialmente responsable y se distingue por 15 88.23

ello?

3. ¢Proporciona de manera transparente la informacion necesaria sobre sus productos y/o 15 88.23

servicios?

4. ¢Pone a disposicion de sus clientes, consumidores y grupos de interés algan informe 9 52.94 \
relacionado con Responsabilidad Social? y I\
5. ¢Cumple las leyes, reglamentos, normas a las que esta sujeta? 12 70.58

6. éHace publicos sus declaraciones, valores, principios o codigos de ética y conducta? 15 88.23

7. éConoce si la CFE-DCO tiene un clima organizacional positivo? 15 88.23

8. éPone a disposicion de sus clientes, consumidores y grupos de interés algin informe 7 41.17 :
relacionado con la calidad de vida de su personal? 1AL
9. éSahe sila CFE-DCO evallia la satisfaccion del personal en la organizacion? 12 70.58

10. ¢ Conoce sila CFE-DCO cuenta con programas de motivacion, capacitacion e incentivos? 14 82.35

11. ¢Conoce sila CFE-DCO hace publico su compromiso con la comunidad a la que sirve? 15 88.23

12. ¢Pone a disposicion de sus clientes, consumidores y grupos de interés algun informe 11 64.70 |
relacionado con su compromiso con la comunidad? JAl
13. ¢Sabe sila CFE-DCO realiza acciones que permitan el desarrollo de las comunidades? 16 94.11

14. i Conoce sila CFE-DCO hace publico su compromiso para cuidar y preservar el medio 14 82.35

ambiente?

15. ¢Pone a disposicion de sus clientes, consumidores y grupos de interés algun informe 12 70.58

relacionado al cuidado y preservacién del medio ambiente?

16. ¢Sabe si la CFE-DCO realiza acciones que permitan e involucren a la sociedad para impulsar el 13 76.47
cuidadoy preservacion del medio ambiente?

Fig. 60 Matriz de oportunidades

De manera muy sencilla vemos que estos porcentajes no son coincidentes a los
presentados en los cuadros de resultados pero precisamente de esto se trata el

presente método de medicién, ahora en la figura anterior podemos observar que
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tenemos cuatro areas de oportunidad y coincidentemente son aquellas relacionadas

con los informes de sustentabilidad.

Aun y cuando la mayoria de los items, son evaluados de manera positiva el promedio
de los 14 items no genéricos es de 75.63% que corresponde a la suma de los puntos
alcanzados*100/el maximo posible. Y el promedio de los items genéricos es de 91.17%

que al igual que el resto de los items es la suma de estos*100/el maximo posible.

Por lo tanto existe una diferencia de +/- 15 entre las variables genéricas y las
especificas correspondientes a responsabilidad social sustentable, con lo cual vemos
que la calificacién que otorgan a la imagen institucional no es directamente
proporcional a las calificaciones otorgadas a las variables relacionadas con la

responsabilidad social enfocadas al desarrollo sustentable.

Eso quiere decir que las personas a quienes se aplicé el cuestionario, si perciben de
manera positiva la imagen de la CFE Divisién Centro Occidente y si perciben que es una
empresa socialmente responsable pero aun le falta camino por recorrer en materia de

sustentabilidad.

Dentro de la variable de Imagen institucional, se menciond con anterioridad que la CFE
Division Centro Occidente ya contaba con un método a través del cual median Ia
percepcion de los clientes acerca de la imagen institucional, estudio que se realiza de
manera semestral por grupo de asesores de la Consultoria Integral para el Desarrollo y

la Competitividad de Michoacdn y de manera anual por grupo Mitofsky.

La metodologia utilizada para este estudio prevé que el término Imagen Global de Ia
DCO y/o imagen de empresa de clase mundial, los clientes lo asocian con los conceptos
de servicio ya que en los Focus Groups estos han externado que un buen o mal servicio

es su percepcion de una buena o mala imagen (DCO, Libro Azul SAPC, 2005).
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El despacho de consultoria disefio un cuestionario con 43 items sobre servicio y
suministro y estas variables con una serie de preguntas que de manera especifica

evallan desde la calidad de la energia hasta la atencién brindada en un tramite.

Pero la pregunta que evalla la imagen global es la percepcién del cliente en cuanto al

servicio que le brinda la CFE Divisidn Centro Occidente.

4. Con escala de 0a 10 como_en la escuela donde 0 es muy

malo y 10 excelente, {como caliica ef semcio que actuamernte
le brinda la CFE?

CALIFICACION CANTIDAD %
De0a5 28 11%
de501ab 13 1.8%|
de601a7 440 17 9%, No coniests
701a8 36 3%
de801a9 713 291% de9.01a 10
de901a10 339 13.8%,
No contesto 0 0.0% deB0ta9
TOTAL 2452 880
701a8
PROMEDO 8.32 deB01a7
DESVIACION ESTANDAR 105
FUENTE GIDEGO, Baborackin propia con informaciin de b pregunta 4. de501a6
Delab
0 200 400 600 800 1,000

Fig. 61 Resultados de la encuesta realiza por CIDECO que mide la calidad del servicio e imagen de la DCO

En el analisis de respuestas entonces el grupo de consultoria resume que la calificacion
promedio que el cliente otorga al servicio proporcionado por la DCO es de 8.32 que es
comparable con las mejores empresas del mundo y su categoria convertida a escala
cualitativa es que la imagen de empresa de clase mundial se encuentra en el nivel de

muy bueno sin llegar al rango de excelencia (DCO, Libro Azul SAPC, 2005).

Por su parte el grupo Consulta Mitofsky al cierre de 2008 presentd los resultados de
percepcion de los clientes en comparacion con los resultados de otras divisiones del

pais para poder otorgar un lugar nacional, teniendo el resultado siguiente:
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¢ Como calificaria usted el servicio que recibe de la
Comision Federal de Electricidad?

coc
[calficaciones| 83 | 82 | 86 | 83 | 81 | 84 | 81 | 83 | 77 | 78 | 75 | 8

Fig. 62 Resultados de la encuesta realiza por Mitofsky que mide la calidad del servicio que da la CFE

Estos datos confirmaron la percepcidon de los clientes en la encuesta aplicada en el
ambito de la Division por el grupo de consultoria que resultéd ser el mismo que el
aplicado por Mitofsky en toda la Republica Mexicana en donde la DCO obtuvo un 8.3 de

calificacion.

Y la imagen global de la CFE Divisidn Centro Occidente ante la opinién publica medida
por los espacios destinados a la organizacion y la positividad de sus informaciones en

relacion al total publicado en un afio es de:

Imagen Global
94

92

90 A

88 1

86 1

84 1

82 1

80 A

2006 2007 2008 META
E=REAL (%) —+—META (%)

Fig. 63 Resultados del monitoreo de imagen positiva en los medios de comunicacién
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Para ubicar la posicién de una empresa en un rango internacional, los modelos
nacionales de calidad adoptan la llamada tabla de madurez en los sistemas de gestion
en las organizaciones, misma que es promovida por organizaciones y fundaciones de
calidad como el Malcom Baldrige, el Modelo Nacional para la Competitividad y la

Fundacion lberoamericana para la Calidad.
Esta tabla de madurez promovida por estas fundaciones sirve a las empresas para

posicionarse y asi dirigir sus esfuerzos hacia el sitio correcto (www.baldrige.nist.gov/)

(www.economia-premios.gob.mx).

Madurez de |a O@AHFZAG@H

REACTIVA PROACTIVA
< 450 - 650 >
INICIO DESARROLLO CONFIABLE COMPETITIVO CLASE MUNDIAL
Administracion de Procesos Administracién por Sistemas y Valores
Actividades (caracteristicas de procesos: (Caracteristicas de Sistemas:
preventivas) Interaccion & Sinergia Estratégica)

Estandares 1SO 9001 &
14000 & TS - 16949

Acciones Acciones

) ; Mejora Continua e Innovacion
Correctivas Preventivas

Asegura. Calidad =
satisfaccion
del Cliente

Single loop learning Double loop learning

Fig. 64 Tabla internacional de madurez de las organizaciones en sus sistemas de gestion de calidad

Calidad Total = Proceso de creacion de valor para
los grupos de interes

En la tabla internacional la CFE Divisién Centro Occidente tiene un puntaje de 705
puntos acorde al resultado otorgado por el Modelo Nacional de Competitividad, lo que

la ubica en el rango de competitividad orientada hacia la clase mundial.
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Propuesta de Solucion

Programa de desarrollo sustentable

Es de importancia considerar que al afrontar los problemas de manera integral, se tiene
mayor conciencia de las repercusiones negativas y/o positivas, objeto de las acciones

gue emprende la CFE-DCO.

Adicionalmente con los resultados de este estudio, se aprovechara su riqueza
informativa con lo que se obtiene la posibilidad de actualizar y mejorar la calidad de los
programas de responsabilidad social actuales, cuyo futuro se emprende con la

propuesta de solucién para caminar hacia la sustentabilidad.

El enfoque de solucidn ante el problema, objetivo de esta investigacién, es que una vez

analizados los datos resultantes del caso, se requiere fundamentalmente lo siguiente:

Redisefiar el modelo de Responsabilidad Social Sustentable incorporando
adecuadamente acciones que permitan asegurar la permanencia de la DCO en el

futuro;

e Balancear las acciones en funcién de la linea estratégica de que se trate;

e Reordenar funcionalmente la forma como se trabaja en la actualidad el criterio 7

del Sistema de Administracién para la Calidad SAPC y

e Transformar la imagen de la institucion por medio de una coordinacidn
congruente entre lo que se publica y lo que se hace al interior de la organizacion,

guardando un equilibrio y congruencia.
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Primeramente el redisefio del modelo de RS, afadiendo acciones estratégicas

adicionales a las actuales, para cada linea estratégica, con enfoque de sustentabilidad:

VINCULACIEN

CON LA
Qmmlmn

CUIDADO ¥
PRESERVACION

DEL MEDID
Kuanm:

Emica
EMPRESARIAL

)

Fig. 65 Residefio del Modelo de Responsabilidad Social

A diferencia del trabajo que se realiza en la Division Centro Occidente en la actualidad,
se propone que las acciones que se realicen en cada uno de los rubros deberan
primeramente ser analizadas desde la perspectiva de sustentabilidad, que atafie a los

rubros econédmico-social-ecolégico.

El término de sustentabilidad (www.unglobalcompact.org) se ejemplifica de la manera

siguiente:
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Ecologico

Soportable a

Social

Economico

Fig. 66 Elementos de la sustentabilidad

Es decir:

e Siuna accidn es social-ecoldgica es soportable (aceptable),

e Si es ecoldgica-econdmica es viable (factible),

e Si es social-econdmica es equitativa (equilibrada),

e Pero si la accién afecta de manera positiva el ambito social, ecoldgico vy

econdmico, entonces es SOSTENIBLE O SUSTENTABLE.

Si la forma de trabajar en la DCO es a través de un sistema de Administracion para la
Calidad, se debe tomar en cuenta que las acciones implican una afectacién (positiva o

negativa) a los dmbitos social, ecoldgico o econémico.

Para lo cual en el sector que nos compete se definen los tres aspectos.

Materia econdmica: En funcion de procesos de produccion, intercambio, distribuciéon y

consumo de bienes y servicios.
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Materia social: De la sociedad, conjunto de individuos que comparten fines.

Materia ambiental: Medio ambiente, conjunto de elementos abidticos (energia solar,

suelo, agua y aire) y bidticos (organismos vivos) que integran la delgada capa de la

Tierra llamada biosfera, sustento y hogar de los seres vivos.

Para facilitar su aplicacion en la organizacion se definen los colores con base en el

esquema de sustentabilidad, lo que permitird a las personas de la organizacién

clasificar las acciones de mejor manera:

& = K

iR @

.S'n/mrl(llllt'a Viable /

Social Economico

Fig. 67 Interpretacion de los elementos de la sustentabilidad

Asi al programar las acciones de la organizacion se podra evaluar de mejor manera si la

accion tiene el suficiente valor para llevarla a cabo, preferentemente debera ser

sostenible o sustentable para poder ser aprobada.

Haciendo un analisis de los indicadores del Sistema de Administracion para la Calidad

SAPC, tenemos como ejemplo que:
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CRITERIO APORTA PARA: $ = SOPORTAELE VIABLE EQUITATIVO SOSTENIBLE

CLIENTES TIU,IMU, =
TPC,SATISFACCION, + + o+ v
LEALTAD,
COMPROMISOS
LIDERAZGO LIDERAZGO GLOBAL, -
LIDERES + + o+ - v
CERTIFICADOS,
RESULTADOS
PLANEACION ™I + o+ o+ = v
INFORMACION PROYECTOS DE -
MEJORA, + + + = v
DISPONIBILIDAD DE
SISTEMAS, FALLAS
HADWARE
PERSONAS SEGURIDAD, =
CAPACITACION, + + + v
INCENTIVOS, SALARIO
SATISFACCION
PROCESOS SIGMA -
EFICIENCIA, + + o+ - v
EFECTIVIDAD
RESPONSABILIDAD ~ MEDIOAMBIENTE =
SOCIAL COMUNIDAD + + 4+ - v
COMPETITIVIDAD ACTIVOFIJO + o+ o+ = v

VENTAS
EVOLUCION DE
RESULTADOS
EFECTIVIDAD

Fig. 68 Analisis de indicadores SAPC

Sin realizar un andlisis a profundidad de los mismos, la tabla muestra que en menor o
mayor medida, las acciones que se emprenden afectan de manera positiva a los
ambitos social, econémico y ecoldgico, pero no se cuenta con un balance apropiado
que demuestre el grado en que se aporta a cada concepto que integra la

sustentabilidad y la manera en que pueden nuestras acciones perdurar en el tiempo.

En el mundo, la diferencia entre acciones de responsabilidad social y sustentabilidad
esta entre el presente (lo que hacemos hoy) y el futuro (lo que hacemos hoy que

perdurard y traerd beneficios en el mafiana) (www.empresa.org).

La propuesta para la CFE Division Centro Occidente es integrar el modelo de
responsabilidad social sustentable al Sistema de Administracion para la Calidad, en
donde el criterio 7 tiene la funcién de adoptar y adaptar los mecanismos que permitan

a la organizacién para lograr la sustentabilidad.
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MANANA MANANA

SUSTENTABILIDAD SUSTENTABILIDAD

El mundo
DCO

HOY

Fig. 69 Ciclo de sustentabilidad para la DCO

Aun cuando se orienten las acciones en funcién del ambito social-econdmico-ecolégico,

en el SAPC el responsable del desarrollo sustentable serd el coordinador del criterio 7.

Organizacionalmente el coordinador del criterio siete de Responsabilidad Social, es el
impulsor de acciones a favor de la sociedad y el medio ambiente, asi como también es
el encargado de hacer cumplir los principios de la ONU y de aquellos documentos que
surgen en el mundo, ligados a la responsabilidad social, sostenibilidad y/o

sustentabilidad.

Una vez que la propuesta metodoldgica fue aprobada por la organizacién, se realizaron
los cambios necesarios en la documentacién interna, para iniciar con la propuesta de
solucién que compete a los resultados obtenidos de esta investigacion, a fin de que
esta se convierta en una accion sistémica integrada a su sistema de administracion para

la calidad.
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La propuesta consiste en la aplicacion de un Programa de Desarrollo Sustentable para
la CFE-DCO, que no solo mejore la imagen de la institucidén, sino que permita a la

misma ejecutar acciones sustentables y no solo de mercadotecnia social.

Ya que si solo se utiliza la mercadotecnia social para mejorar la imagen puede ser que
resulte contraproducente y contar con resultados inmediatos en materia de imagen

pero no sustentables a lo largo del tiempo.

También es importante que de manera inmediata se propongan las acciones para
atender las cuatro grandes areas detectadas en los resultados obtenidos del
cuestionario aplicado. Y que ademas el cuestionario se aplique de manera sistematica
con ciclos de mejora que le permitan a la CFE-DCO continuar con la deteccion de areas

de oportunidad o mejora.

Para asegurar que se cumpla con los dos cometidos, mejorar la imagen y ser una
empresa socialmente responsable con acciones sustentables, la experiencia de la DCO
en el ambito internacional obliga a estar inmersos en el dinamismo mundial, ya que
hoy mas de 300 empresas en el mundo siguen los lineamientos para la elaboracion de
Reportes de Sustentabilidad del estandar internacional Global Reporting Initiative

(GRI). (www.globalreporting.org)

Esos lineamientos mundiales se tomaran como guia para establecer con certeza

acciones sustentables que permitan el desarrollo de la DCO y sus grupos de interés.

La pregunta es: {Qué tiene que hacer la CFE-DCO para cumplir los lienamientos
mundiales que le permitan realizar acciones sustentables y entrar a la dinamica

mundial que mejore su imagen como institucion?
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10

11

12

13

Publicary exponer la vision y estrategia de la organizacion con respecto a su
contribucion al desarrollo sostenible.

Definir las politicas y medidas internas para garantizar los principios que nos
permitiran actuar de manera socialmente responsabley alcanzar la
sustentabilidad.

Dar a conocer de manera interna los medios a través de los cuales las
personas de la organizacién podran analizar los aspectos econémicos,
ambientales y sociales de las actividades de la organizacion.

Definir el proceso para determinar las estrategias hacia temas como riesgos
sociales y ambientales.

Integrar la metodologia para supervisar la identificacion y gestion de
oportunidades y riesgos econémicos, sociales y ambientales.

Integrar la estructura para implantacion y auditoria de politicas sociales,
econdmicasy ambientales.

Integrar las iniciativas voluntarias de tipo econdmico, social o ambiental
externos a la empresa que ésta apoya.

Definir una metodologia de trabajo con nuestras asociaciones y/o
organizaciones asesoras nacionales o internacionales en materia de RSEy
sustentabilidad.

Integrar las politicas para la gestion de los impactos anteriores o posteriores
que haya causado la organizacion.

Integrar las politicas para la gestion de los impactos indirectos economicos,
sociales 0 ambientales.

Definir los programas y procedimientos de desempefio econdmico, social y
ambiental que permitan nuestra sustentabilidad en el mercado eléctrico.
Renovar y buscar nuevas certificaciones de sistemas de gestion econdmica,

social y ambiental.

Adoptary adaptar los indicadores mundiales utilizados en el GRl a la
Division Centro Occidente, acorde a la guia mundial de sustentabilidad.

Junio 2009

Junio 2009

Julio 2009

Julio 2009

Agosto 2009

Agosto 2009

Agosto 2009

Septiembre 2009

Septiembre 2009

Septiembre 2009

Octubre 2009

Octubre 2009

Noviembre 2009

Fig. 70 Propuesta de programa de sustentabilidad

Gerente
institucional

D|V|S|onaI/Imagen

Alta Direccion

Imagen Institucional/Criterio 7
SAPC

Criterio 7 SAPC

Criterio 7 SAPC

Sistemas de Alto
desempefio/Imagen
Institucional

Criterio 7 SAPC

Criterio 7
Institucional

SAPC/Imagen

Criterio 7 SAPC

Criterio 7 SAPC

Sistemas de Alto
desempefio/Imagen
Institucional

Sistemas de Alto Desempefio

Criterio 7 SAPC/Alta Direccion,
Imagen Institucional

La forma de evaluar las acciones y reportarlos para ingresar a la dinamica mundial de

RSE sera a través de los formatos del GRI,

acciones por sus impactos y sus beneficios:

en donde primeramente se categorizan las
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CATEGORIA

ASPECTO

Impactos econémicos

Clientes, Proveedores, Em

pleados

directos Inversores, Sector Publico
Materias Primas, Energia, Agua, Biodiversidad,
Ambientales Ambiental Emisiones, vertidos y residuos, Proveedores, Productos
y servicios, Cumplimiento, Transporte, General
T m Empleo, Relaciones empresa/trabajadores, Salud y
o y seguridad, Formacion y educacion, Diversidad y
trabajo digno ;
oportunidad
Estrategia y gestion, No discriminacion, Libertad de
Derechos humanos asociaciéon y negociacion colectiva, Trabajo infantil
Sociales Trabajo forzoso y obligatorio, Medidas disciplinarias
Medidas de seguridad, Derechos de los indigenas
e Corrupcion, Contribuciones politicas, Competencia y

precios

Responsabilidad de

producto

Salud y seguridad del clien

Publicidad, Respeto a la intimidad

te, Productos y servicios

Fig. 71 Formato genérico del Global Reporting Iniciative

Las acciones realizadas deben contar con indicadores econdmicos, sociales y

ambientales, para lo cual se proponen:

|

Indicadores principales

Indicadores adicionales

IMPACTOS ECONOMICOS DIRECTOS

Clientes

Indicador de flujo monetario:
EC1 Ventas netas

EC2 Desglose geografico de los mercados.

Por cada producto o serie de productos, la cuotd

de mercado nacional por paises, en los casos en

0s que se iguale o supere el 25%. Especificar |ag

que revelen que las participaciones en el mercadad
las ventas por cada pais donde las ventas

nacionales representen el 5% o mas del PIB.

Proveedores

Indicador de flujo monetario:
EC3 Coste de todas las mercancias, materiag
rimas, bienes adquiridos v servicios contratados.

EC11 Desglose detallado de los proveedores po
organizaciones y paises.
Lista de todos los proveedores cuyas compras en

EC4 Porcentaje de contratos que fueron pagados

sanciones estipuladas.

Estos términos podrian incluir condiciones coma
calendario y forma de pago, u otros requisitos
Este indicador es el porcentaje de contratos que
fueron pagados en los términos acordados, con
ndependencia de los detalles de los mismos.

onforme a los términos acordados, excluyendo lasadquisiciones, representen el 10% o méas de lag

el periodo que abarca el informe del total de

mismas. También de todos los paises donde el
otal de compras represente el 5% o méas del PIB.

Empleados

Indicador de flujo monetario:

EC5 Gastos salariales totales (incluir salarios
pensiones, otros subsidios e indemnizaciones po
desempleo) detallado por paises o regiones.

Estas cifras deberian referirse a pagos actuales

que no incluyan futuras obligaciones.
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Indicadores principales Ilndicadores adicionales

IMPACTOS ECONOMICOS DIRECTOS

Proveedores de capital

Indicador de flujo monetario:
EC6 Distribucién entre los proveedores de capital
desglosada por interés sobre deudas y préstamos
dividendos sobre acciones de todo tipo, cor
especificacion de cualquier retraso de log
ividendos preferentes. Esto abarca todo tipo de
deudas y préstamos, no sélo la deuda a largg
plazo.

EC7 Aumento o disminucién de las gananciag
etenidas al final del periodo.

Sector publico

Indicador de flujo monetario:
EC8 Suma total de impuestos de todo tipd
agados, clasificados por paises.

EC12 Total gastado en el desarrollo de
nfraestructuras empresariales externas.
Esto es la infraestructura ajena a las principaleg

EC9 Subsidios recibidos clasificados por paises d
regiones.

Esto se refiere a desgravaciones fiscales
subvenciones y ofros tipos de beneficiog
financieros que no representan una transaccion de
ienes y servicios.

actividades del negocio de la entidad informante
como son escuelas u hospitales para log
empleados y sus familias.

EC10 Donaciones a la comunidad, a la sociedad
civil y a otros grupos, en metélico y en especie
desglosados portipos de grupos.

IMPACTOS ECONOMICOS INDIRECTOS

EC13 Los impactos econdmicos indirectos de 14
organizacion.

Identificar los principales factores exteriores
asociados a los productos y servicios de |4

organizacioninformante.

En materia ambiental:

Fig. 72 Formatos de actuaciones econdmicas

IND

CADORES DE ACTUACIONES MEDIOAMBIENTALES

Indicadores principales

Indicadores adicionales

ateriales

EN1 Uso total de materia prima, aparte del agua
clasificados portipos.
Dar el informe en
olumen.

toneladas, kilogramos @

EN2 Porcentaje de materiales usados que sor
residuos ( procesados o no) que proceden de
fuentes externas a la organizacion informante.

Se refiere a material reciclado y a residuog
ndustriales. Expresarlo en toneladas, kilogramos g
olumen.

Energia

EN3 Uso de energia drecta proporcionada pol
fuentes primarias.

Informe de todas las clases de energia usadas porenergético.

EN17 Iniciativas para el uso de fuentes de energig
renovable y para incrementar el rendimientg

a organizacion para sus operaciones asi coma
para la produccién y distribucién de productog
energéticos ( eléctrica o calor) a ofrag
organizaciones. Referirlo en julios.

EN18 Memoria del consumo de energia de log
productos  principales ( p.e. necesidadeg
energéticas anuales).
Referirloen julios.

EN4 Consumo indirecto de energia.
Informe de toda la energia usada adquirida para
producir y distribuir productos  energéticog

EN19 Otros usos indirectos de la energial
previos/posteriores) e implicaciones como, viajes
e |la organizacién, la gestién del ciclo de vida de
un producto y empleo de materias primas con grari

adquiridos por la organizacién. Referirlo en julios.

ntensidad de energia.
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IND

CADORES DE ACTUACIONES MEDIOAMBIENTALES

Indicadores principales

Indicadores adicionales

Agua

ENS Consumo total de agua.

EN20 Fuentes de agua y relacion de log

lecosistemas/habitats que se ven significativamentg

afectados por el uso del agua.

Incluir humedales de la lista Ramsar y Ig
ontribucién general a las tendencias ambientales.

EN21 Agua subterranea y superficial anualmente
extraida como un porcentaje de la cantidad anual
de agua renovable disponible en las fuentes.
Informe por regiones.

EN22 Total de agua residual y reutilizada.
Incluir aguas de desecho y otras aguas usadas
icomo aguas de refrigeracién.

Biodiversidad

ENG6 Localizacion y tamario de las propiedades deg
ierra, tanto propias como arrendadas d
administradas que estén en habitat ricos en
biodiversidad

EN23 Cantidad total de tierra para actividades
roductivas o para uso extractivo

EN7 Descripcién de los impactos mas importanteg
sobre la biodiversidad asociados con lag

EN24 Cantidad de superficie impermeable er
relacion la tierra adquirida o arrendada.

actividades yfo productos y servicios en el entornoENZS Impactos en areas protegidas

errestre, marino y agua dulce.

EN26 Cambios sobre los hébitat naturaleg
resultado de operaciones, y porcentaje del habita
estaurado.

EN27 Objetivos y programas para la proteccion
estauracion de los ecosistemas

EN28 Numero de especies de (TheWorld
Conservation Union) con habitat en areag
iafectadas por las operaciones de la organizacion

EN29 Unidades de negocios que operar
actualmente o planean operaciones dentro o en log

alrededores de areas protegidas o sensibles.

IND

CADORES DE ACTUACIONES MEDIOAMBIENTALES

Indicadores principales

Indicadores adicionales

Emisiones, aguas residuales y material de desecho

EN8 Emisiones de gases efectoinvernadero.

CO;, CHy, N,O, HFCs, PFCs, SFg). Informe
separado de los subtotales por cada gas e
oneladas y en toneladas equivalentes de COZ
paralos siguientes:

. emisiones directas de fuentes propias o

. emisiones indirectas de la generacion de

electricidad, calor ovapor importados
er Protocolo s Gases Invernadero, WRI-WBCSD.

EN30 Otras emisiones indirectas relevantes de
gases efectoinvernadero.

CO,, CHy, NyO, HFCs, PFCs, SFg). Referido 4
lemisiones que son consecuencia de |a actividad de
a entidad, pero que provienen de fuentes que sori
propiedad o estan controladas por otra entidad
Referilo en toneladas de gas y toneladag
equivalentes de COZ

ENS Uso y emisiones de sustancias reductoras de
0Z0No

oneladas equivalentes de CFC-11 { potencial de
educcién de la capa de ozono)

Informe acuerdo con el Protocolo de Montreal v erpeligroso por el Convenio de Basilea

EN31 Toda produccion, transporte, importacién o
exportacion de cualquier residuo consideradd

EN10 NOX, SO X, y otras emisiones significativas

eguladas por:

. leyes y normativas locales,

. Convenio COPs de Estocolmo

. Convenio de Rétterdam sobre CFP
Consentimiento Fundamental Previo)

. Protocolos de Helsinki, Sofiay Ginebra

por tipos. Incluye emisiones de sustanciasecosistemas/habitats significativamente afectadog

EN32 Fuentes de agua y relacion dg

por el vertido de agua y residuos liquidos.
Incluir la lista Ramsa de humedales vy |4
contribucion general a las  tendenciag
edioambientales.

EN11 Cantidad total de residuos por tipo y destino.
Por destino se refiere al método por el cual log
desechos son tratados incluyendo, compostaje
reutilizacion, reciclado, recuperacién, incineracién
0 al vertido.

EN12 Vertidos al agua de importancia, por tipo

EN13 Vertidos de productos quimicos, aceites
combustibles en términos de nimero total

olumentotal.
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INDICADORES DE ACTUACIONES MEDIOAMBIENTALES

Indicadores principales Indicadores adicionales

Proveedores

EN33 Actuaciones de los proveedores relativas a
0s aspectos de los programas medioambientales

procedimientos elaborados en respuesta al
lapartado de estructura de gobierno y sistema de
estién

Productos v servicios

EN14 Impactos medioambientales significativos de
0s principales productos y servicios.
Describirlos y cuantificarlos donde sea relevante.
EN15 Porcentaje del peso de los productog
endidos que son utilizables al final de su vida Uti
porcentaje que realmente es recuperado.

Se refiere tanto al reciclado como a la reutilizacion
del producto material 0 sus componentes.

EN16  Incidentes y multas debidas 4
ncumplimientos con todos las declaraciones

Cumplimiento convenios, tratados internacionales, nacionales
regionales y reglamentaciones locales aplicables
Jasociadas contemas medioambientales.
EN34 Impactos medioambientales significativos
Transporte 1 : i
ebidos al uso del transporte para fines logisticos.
EN35 Gastos totales medioambientales
General

lasificados portipos.

En materia social:

Fig. 73 Formatos de actuaciones ambientales

INDICADORES DE ACTUACIONES SOCIALES: PRACTICA LABORAL Y TRABAJO DIGNO

Indicadores principales Indicadores adicionales

Empleo

LA Informe detallado de la mano de obra, dondelLA12 Prestaciones sociales a los empleados na
sea posible, por  regionipais, situacioriexigidas por ley

empleado/desempleado), tipo de contrataciérp.e. contribuciones asociadas a la sanidad
jornada completa/partida), y por contrato laboraldiscapacidades,  maternidad, educaciéon  y
indefinido o permanente/ de  duraciérjubilacion.
eterminada).

También identificar la mano de obra contratada pol
a entidad conjuntamente con otros empleadog
trabajadores de agencia temporal o coempleados
distribuidos por regién/pais.

LA2 Creacion neta de empleo y el promedio de
facturacién distribuidos por region/pais.

Relaciones laborales/ direccién

LA3 Porcentaje de empleados representados porLA13 Disposiciones sobre la representacion formal
organizaciones sindicales independientes o otrogde representantes de trabajadores |, para la tom4
representantes responsables de los trabajadoregde decisiones o gestion, incluido el gobierna
desglosado geograficamente O porcentaje decorporativo.
trabajadores incluidos en los corvenios colectivog
desglosado por region/pais.
LA4 Politica y procedimientos implicados en |4
nformacién, consulta vy negociaciéon con log
trabajadores sobre los cambios en las actividadeg
e la organizacion. (P.e. reestructuracion)
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INDICADORES DE ACTUACIONES SOCIALES: PRACTICA LABORAL Y TRABAJO DIGNO

Indicadores principales

Indicadores adicionales

LAS Método de notificacion y  registro de
enfermedades y accidentes laborales en referencig
al Repertorio de recomendaciones practicas de

rabajo y enfermedades profesionales.

sobre registro y notificacion de accidentes desalud en el trabajo

| A14 Evidencia sustancial que confirme e
cumplimiento de las recomendaciones de de sug
irectrices relativas a los sistemas de gestion de

LAG Descripcion de las comisiones conjuntas
sobre seguridad y salud incluyendo la direccion
0s representantes de los trabajadores y una

L2415 Descripcion de los acuerdos formales con log
sindicatos o otros representantes laborales de log
rabajadores, relativos a la seguridad y salud en el

Seguridad y salud proporcién de personal al amparo de dichastrabajo y proporcion de empleados amparados pol
comisiones. cualquier acuerdo de este tipo.
LAT7 Accidentes comunes, dias perdidos y tasas de
absentismo laboral y nimero de accidenteg
aborales mortales, incluyendo trabajadores
subcontratados.
LA8 Descripcion de la politica y programas sobrg
IH/AIDS {en el lugar de trabajo y fuera del
ismo).
LAY Media de las horas de formacién recibidas porflLA16 Descripcién de los programas para el apoyd
rabajador y ario seglin la categoriadel trabajador. [de la contratacion continua de trabajadores
Formacion p.e. mandos superiores, mandos mediosprogramas de jubilacion.
educacion profesionales, técnicos, personal de produccion WL A17 Politica y programas especificos enfocados 4

de mantenimiento). a gestion de los conocimiertos practicos o de

formacion continua.

INDICADORES DE ACTUACIONES SOCIALES: PRACT ICA LABORAL Y TRABAJO DIGNO
Indicadores principales Indicadores adicionales
LA10 Descripcion de politicas o programas de
gualdad de oportunidades asi como sistemas de
control para asegurar acuerdos y resultados de log
ontroles.

Politica de igualdad de oportunidades podriari
estar dirigidas al acoso en el trabajo d
iscriminacion positiva relativas a pautas histéricas
e discriminacion.

LA11  Composicién de los  departamentos
superiores de gestion y gobierno corporativa
incluido junta directiva), teniendo en cuenta |3
proporcién entre sexos y otros indicadores de
diversidad , si se consideran culturalmente
lapropiadas.

INDICADORES DE ACTUACIONES SOCIALES: DERECHOS HUMANOS

Indicadores principales Indicadores adicionales

HR1 Descripcion de las politicas, directrices HR8 Formacion de los trabajadores sobre politicag
estructura corporativa y procedimientos para tratany préacticas concernientes a los derechos humanos
todos los aspectos de los derechos humanosimportantes para el desarrollo de las operaciones.
inculados a las actividades, incluir mecanismogincluir el tipo de formacién, nimero de empleados
de control y resultados. formados y media del periodo de |a formacion.
Indicar el grado de seguimiento de los estandareg
nternacionales como OIT.

HR2 Muestras de que se tienen en consideracion
os impactos en los derechos humanos y 13
consecucion de las irversiones, incluyendo |3
seleccion de proveedores / contratistas.

HR3 Descripcién de las politicas y procedimientos
para evaluar y hacer constar las actuaciones de
derechos humanos de |la cadena de proveedores
contratistas, incluir control y resultados

Diversidad y oportunidad

Estrategia
direccién
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INDICADORES DE ACTUACIONES SOCIALES: PRACTICA LABORAL Y TRABAJO DIGNO

Indicadores principales Indicadores adicionales

Ausenciade discriminacion

HR4 Descripcion de la politica global
procedimientos y programas que previenen todag
as formas de discriminacién en las actividades
ncluyendo sistemas de control y resultados de log
mismos.

Libertad de asociaciény negociacién colectiva

HR5 Descripciéon de la politica de libertad de
asociacion y su  grado de  aplicacion
ndependientemente de las leyes locales, asi coma
a descripcion de procedimientos y programas parg
aplicar estetema.

Trabajo de menores

HR& Descripcion de la politica con exclusion de
rabajo infantil como define el Convenio 138 de y e
grado en que esta politica esta visiblements
aplicada y establecida, también la descripcion def
rocedimientos y programas para aplicar este
ema, incluyendo sistemas de control y resultados
de este control.

Trabajo forzado

HR7 Descripcion de la politica de rechazo el
rabajo forzado y el grado en que esta politica est4
isiblemente aplicada y establecida, también |4
descripcion de procedimientos y programas pard
aplicar este tema, incluyendo sistemas de control
esultados de este control.

edidas disciplinarias

HR9 Descripcién de practicas de apelacion
relacionadas (no exclusivamente) a los derechog
humanos. Describir la representacion y el procesd
de apelaciones.

HR 10 Descripcion de la politica de no represalia
el sistema efectivo y confidencial de reivindicacion
aboral (incluyendo, pero no limitado, su impactg

isobre los derechos humanos).

INDICADORES DE ACTUACIONES SOCIALES: PRACTICA LABORAL Y TRABAJO DIGNO

Indicadores principales Indicadores adicionales

edidas de seguridad

HR11 Formacion sobre derechos humanos de
personal de seguridad.

Incluir tipo de formacion, nimero de personag
formadas y media de la duracién de |a formacién.

Derechos indigenas

HR12 Descripcién de las politicas, pautas
procedimientos para aplicar a las necesidades de
0s pueblos indigenas

Esto incluye personal indigena en la plantilla
personas indigenas de las comunidades donde |4
organizacion actualmente opera o pretende operar.
HR13 Descripcion de los mecanismos de
reclamacion para la comunidad gestionadag
conjuntamente por las autoridades v la comunidad.
HR 14 Porcentaje de los ingresos netos del area de
operaciones que son redistribuidos en lag
comunidades locales.

Comunidad

SO1 Describir las politicas para gestionar log
mpactos en las comunidades que estan en las
areas afectadas por la actividad de la empresa, as
como la descripcion de los procedimientos

programas para llevar a cabo este tema incluyenda
mecanismos de control y resultados del mismo.
Incluir explicacion de los procedimientos para |4
dentificacién y establecer didlogos con las partes
nteresadas de la comunidad.

S04 Distinciones recibidos en relacién a |4
actuacion social, ética y medioambiental.

Soborno y corrupcion

S02 Descripcion de la politica, procedimiento
manejo de sistemas y mecanismos conformes, er
orno a la corrupcion y soborno, dirigido tanto a lag
organizaciones como a los empleados.

Incluir cémo la organizacidon cumple los requisitog

de , Convenio de lucha contrala corrupcion.
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INDICADORES DE ACTUACIONES SOCIALES: PRACTICA LABORAL Y TRABAJO DIGNO
Indicadores principales Indicadores adicionales
503 Descripcion de la politica, sistemas de
procedimientos y manejo, y mecanismos de
umplimiento dedicados a las contribuciones y log
nstrumentos de presidn politica.

SO5 Cantidad de dinero donado a los partidog
politicos e instituciones, cuya funcién principal eg
financiar partidos politicos 0 a sus candidatos.

Contribuciones politicas

SO6 Decisiones judiciales de casos relacionados
conla normativa antimonopolio.

SO7 Descripcién de la politica, sistemas dég
procedimientos y manejo y mecanismos deg
cumplimiento para prevenir el comportamient
contrario a la libre competencia.

INDICADORES DE ACTUACIONES SOCIALES: RESPONSABILIDAD DE PRODUCTO

Indicadores principales Indicadores adicionales

PR1 Descripcion de la politica para mantener enPR4 Numero vy tipo de casos de incumplimientog
uen estado la seguridad vy salud del clientgde normativas concernientes ala salud y segurida
durante la utilizacién de los servicios o productos gde los clientes, incluyendo las multas y sancioneg
incluir dénde esta politica esta visiblementdfijadas por estas infracciones.
establecida y aplicada; también una descripcion dePR5 Numero de demandas ratificadas por lag
os procedimientos o programas para tratar esteentidades oficiales o reguladoras para vigilar
Seguridad y salud del cliente tema, incluyendo sistemas de control v resultadosregular la seguridad y salud de los productos
de este control. servicios

En caso de seguimiento de diversas normativas PR6 Etiquetado de productos y cumplimiento de
explicarlos motivos cédigos no obligatorios o distinciones relacionadag
con la responsabilidad social y/o ambiental
recibidas por la organizacion. Incluir la explicacién
del procesoy los criterios seguidos.

Competenciay fijacion de precios

Fig. 74 Formatos de actuaciones sociales

Si el camino elegido por la DCO es la sustentabilidad entonces se deben revisar los

siguientes puntos:

e Establecer, aquellas acciones que se tienen hoy y traeran beneficios para el
mafana.

e Seleccionar aquellas acciones e indicadores que por su representatividad social,
econdmica y ecoldgica, dirijan a la organizacién hacia un desarrollo sostenible.

e Elaborar el informe GRI que permita dar a conocer las acciones y realizaciones de
la CFE-DCO a todos los grupos de interés relacionados y tener una proyeccion
internacional y por ende dar un paso hacia la consolidacién nuestra imagen de

empresa de clase mundial.

Y para alinear el modelo de responsabilidad social sustentable a la estrategia de la DCO

se realizardn acciones congruentes con cada linea estratégica.
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Por cada linea de accidn se despliegan principios basicos para su ejecucién:

DERECHOS HUMANOS

GOBIERNO CORPORATIVO

COMPROMISO CON GRUPOS

ETICA DE INTERES
EMPRESARIAL o

TRATO JUSTO E IGUALITARIO

APERTURAY TRANSPARENCIA

COMBATEA LA CORRUPCION

Fig. 75 Conceptos que integran la linea estratégica ética empresarial

Los programas se enfocaran a la mejora de:

lgualdad de oportunidades
SAPC

Encuestas a: clientes, gente DCO

ETICA
~ EMPRESARIAL

AN

.

Modelo de equidad de género

Consejos consultivos

Encuesta y métrica que nos indica
el grado de corrupcion

Fig. 76 Acciones CFE-DCO para cumplir con la linea estratégica ética empresarial
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En la linea de calidad de vida el modelo contempla:

CALIDAD DE
VIDA EN LA
EMPRESA

EMPLEABILIDAD

GESTION DEL CAPITAL
HUMANO

BALANCETRABAJOY FAMILIA

SEGURIDADY SALUD

SEGURIDAD LABORAL

CAPACITACION,EDUCACIONY
DESARROLLO

IGUALDAD DE
OPORTUNIDADES

Fig. 77 Conceptos que integran la linea estratégica calidad de vida en la empresa

Los programas se enfocaran a la mejora de:

CALIDAD DE
VIDA EN LA
EMPRESA

Certificacion en competencias
laborales

Plan de carrera

Dras contractuales, horarics y jornadas
flexibles

Capacitacion Y equipamiento

Aspad, volver a la escuela, centros de
excelencia

Modelo de equidad de genero

(@]
—

Fig. 78 Acciones de la CFE-DCO para cumplir con la linea estratégica calidad de vida
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En la linea de vinculacién y desarrollo e impacto en la comunidad el modelo contempla:

DIFUSION DE RS

CIUDADANIAY CIVISMO

VINCULACION
E IMPACTO EN
LA
COMUNIDAD VOLUNTARIADO

INVERSION SOCIAL

BALANCE SOCIAL

CADENA DEVALOR

Fig. 79 Conceptos que integran la linea estratégica vinculacion, desarrollo e impacto en la comunidad

Los programas se enfocaran a la mejora de:
Promover la Electrificacion de
colonias y poblados

Pliticas de ahorro de energia y
asesorias

VINCULACION Reuniones de Consejo Consultivo
EIMPACTO EN

LA Integrar voluntariado por Area

COMUNIDAD (filantropia)

Platicas de difusion RSE

Desarrollode proveedores
locales (por drea)

Fig. 80 Acciones CFE-DCO para cumplir con la linea estratégica de vinculacién, desarrollo e impacto en la

comunidad
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En la linea preservacién y cuidado del medio ambiente el modelo contempla:

USO SUSTENTABLE DE
RECURSOS

INVERSION

CAPACITACIONY PROGRAMAS
CU'DADOY AMBIENTALES
PRESERVACION INFORMACIONY

DEL MEDIO COMUNICACION AMBIENTAL
AMBIENTE RELACIONES EXTERNAS

INSTALACIONES, TRANSPORTE

IMPACTO AMBIENTAL

Fig. 80 Conceptos que integran la linea estratégica cuidado y preservacion del medio ambiente

Los programas se enfocaran a la mejora de:

Reduccién de emisiones
contaminantes en los procesos

No afectacion de floray fauna
derivada de nuestras actividades

CUIDADOY El uso eficiente de los recursos
PRESERVACIO’N empleados en nuestros procesos

DEL MEDIO Capacitacion Ambiental

AMBIENTE Reforestar y mantener por tres
anos

Reutilizacion de materiales

Reciclaje de aceites

Fig. 81 Acciones CFE-DCO para cumplir con la linea estratégica cuidado y preservacion del medio

ambiente
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Y cada una de estas acciones requeriran una evaluacién de sustentabilidad en funcién

de sus tres perspectivas de tal manera que se analizara la:

Perspectiva econdmica: Costo-beneficio, desarrollo de la region.

Perspectiva social: No. de usuarios beneficiados, mas empleos con el desarrollo de la

regidn, mejor calidad de vida.

Perspectiva ambiental: Estudios de especies y mejora ambiental, respeto de normas y

leyes en la materia.
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Conclusiones

La conclusidn para el presente trabajo de investigacion es que se reafirma la
importancia de que las organizaciones tengan una personalidad y caracter propio es
decir una imagen que les identifique y les diferencie, pero ademas las organizaciones
deben tener conciencia del tipo de imagen que tienen y de qué manera es percibida
por sus grupos de interés, de esta manera la organizacién se allegard de herramientas,
gue le permitan modificar o cambiar su imagen, para que exista congruencia entre lo

gue hace, dice o vende.

Queda claro que la responsabilidad social sustentable, es una forma de gestionar a la
organizacién, no son una serie de acciones para mejorar la imagen de una institucién,
estas acciones se pueden apoyar de la mercadotecnia social, siempre y cuando sean

congruentes entre lo que se dice y se hace.

También se confirma la necesidad de reflexionar acerca de conceptos como
responsabilidad social y sustentabilidad que pareciera ser que son un tema sin
explorar, sin embargo las organizaciones siempre debieron actuar con base en valores,
principios y sistemas que permitieran la supervivencia del entorno social, econémico y
ambiental para asegurar un futuro mejor, y también se hace necesario que los
dirigentes de las organizaciones le apuesten a este rubro, ya que las empresas durante
anos le apostaron a la produccion y a las ventas sin calcular los dafos a la sociedad y al

ambiente lo que hoy repercute también a la economia.

Las organizaciones en pro de la sustentabilidad como Grupo Bimbo declaran que
acciones filantrdopicas son una manera de ser pero su verdadero aporte a la
sustentabilidad es a través de la estabilidad en el empleo, que hace crecer a México y

envolver su pan en material reciclable ayuda al medio ambiente.
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El Cemefi, aun cuando es un centro filantréopico que afilia a fundaciones de ayuda
refuerza sobre las diferencias entre responsabilidad social y sustentabilidad a través del
apoyo que da a las organizaciones en el pais para que adopten modelos que les
permitan permanecer en el futuro y asi muchas otras organizaciones que nos dan
ejemplo de los beneficios que puede traer a México trabajar bajo la perspectiva de

sustentabilidad.

La riqueza de la busqueda de la sustentabilidad por parte de la CFE-DCO, radica en su
facilidad para cambiar, es decir que las personas que conforman la organizacion estan a
favor del cambio y esta busqueda se basa en el cambio de prdcticas que permitan una
mejora y en la conservacion de aquellas practicas o acciones que ya son parte de la
carrera que ha emprendido la CFE- DCO por la responsabilidad social sustentable y la

filantropia.

Se analizé6 la forma en que una organizacidn publica al servicio de México y los
mexicanos ha roto esquemas tradicionales, para verdaderamente impulsar el
desarrollo del pais, adaptando e implantando modelos, sistemas y estrategias que le
permiten actuar y comprometerse con la sociedad mediante esquemas basados en la
calidad, que permiten que las personas de la organizacién sean responsables de
cumplir cada promesa que hagan, sea publica o no. Pero también es parte de la
responsabilidad de una organizacién hacer publicos esos compromisos y esto ayuda a
estar en la mente de personas, grupos organizaciones e incluso de traspasar fronteras,

lo cual permite posicionar a la organizacion y su imagen.

La CFE Divisidn Centro Occidente, con la aplicacidn de la metodologia aplicada para el
presente trabajo, tiene hoy un diagndstico de responsabilidad social que le permitira
dar seguimiento puntual a sus acciones y aplicar esta metodologia de manera

sistematica, para contar con un adecuado plan de responsabilidad social sustentable.
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Bien dicen los expertos del Centro Mexicano de Filantropia, que una empresa
socialmente responsable es la que en el siglo XX actud a favor de un siglo XXI muy
diferente y una empresa sustentable es aquella que actla en el presente como quisiera

que fuera su futuro.
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Anexos

1. CartaIntroductoria para la aplicacidn del cuestionario.
%’ Una empresa
de clase mundial

Division Centro Occidente
Gerencia Divisional

Morelia, Michoacan a 24 de abril de 2009

#2009 Ao de la Reforma Liberal”

Miembros del Consejo Consultivo de Michoacéan
Lideres de Opinién de la Fuente Empresarial
Presente

CFE Divisién Centro Occidente realiza una encuesta, con el propésito de conocer las opiniones que se
tienen de esta empresa en materia de Responsabilidad Social e Imagen Institucional. Para ello le pediria
fuera tan amable de contestar unas preguntas que no le tomaran mas de 10 minutos. La informacién que
nos proporcione es muy importante para poder mejorar y tomar las mejores decisiones en este rubro.

Muchas gracias por su colaboracién

Atentamente

Maira Téllez Torres
Lider del Proceso de Imagen Institucional

c.c.p. Ing. José de Jesus Moreno Ruiz. Gerente Divisional
c.c.p. Ing. Vicente Calderén Sanchez. Lider de SITAD
c.c.p. Ing. Rosendo Borrayo Sanchez. Coordinador Criterio 7 Desarrollo Sustentable

AEEA ‘&
S BB Ao vV v I
) i @ - ns’onsﬁ’u‘xs ”’a’&"f’ ' NS

Calzada Ventura Puente # 1653, Col. Viveros, C.P. 58290, Tels. 01 (443) 3225202 - 3225200
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2. Cuestionario

Instrucciones:

1.Lea cuidadosamente las preguntas de este cuestionario

2.Elija la opciéon que considere mas apropiada al grado de cumplimiento y/o
conocimiento del tema mencionado en cada uno de los enunciados

3.Por favor elija una opcién para cada enunciado

4.Margue con un “ X ” la repuesta apropiada (cada respuesta tiene un valor

asignado)

Pregunta Respuesta

SI(2) Parcialmente (1) NO (0)

1. ¢{Considera que la imagen de la CFE-DCO es de

clase mundial?

2. ¢Considera usted que la CFE-DCO es una empresa

socialmente responsable y se distingue por ello?

3. ¢Proporciona de manera transparente la
informacién necesaria sobre sus productos y/o

servicios?

4. ¢Pone a disposicion de sus clientes,
consumidores y grupos de interés algun informe

relacionado con Responsabilidad Social?

5. éCumple las leyes, reglamentos, normas a las que

estd sujeta?

6. ¢Hace publicos sus declaraciones, valores,

principios o cédigos de ética y conducta?

7. éConoce si la CFE-DCO tiene un clima

organizacional positivo?

8. ¢Pone a disposicion de sus clientes,

consumidores y grupos de interés algin informe
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relacionado con la calidad de vida de su personal?

9. ¢Sabe si la CFE-DCO evalua la satisfaccion del

personal en la organizacion?

10. ¢ Conoce si la CFE-DCO cuenta con programas de

motivacion, capacitacion e incentivos?

11. ¢Conoce si la CFE-DCO hace publico su

compromiso con la comunidad a la que sirve?

12. ¢Pone a disposicion de sus clientes,
consumidores y grupos de interés algun informe

relacionado con su compromiso con la comunidad?

13. ¢Sabe si la CFE-DCO realiza acciones que

permitan el desarrollo de las comunidades?

14. ¢Conoce si la CFE-DCO hace publico su
compromiso para cuidar y preservar el medio

ambiente?

15. ¢éPone a disposicion de sus clientes,
consumidores y grupos de interés algin informe
relacionado al cuidado y preservacion del medio

ambiente?

16. ¢é¢Sabe si la CFE-DCO realiza acciones que
permitan e involucren a la sociedad para impulsar

el cuidado y preservacion del medio ambiente?
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