PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
FACULTAD DE COMUNICACION, LINGUISTICA Y LITERATURA
ESCUELA DE COMUNICACION

DISERTACION PREVIA A LA OBTENCION DEL TiTULO DE
LICENCIADA EN COMUNICACION CON MENCION EN ORGANIZACIONAL

“LA COMUNICACION COMO HERRAMIENTA FUNDAMENTAL PARA LA DIFUSION DE
LAS POLITICAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL: CASO EMPRESA ELECTRICA QUITO”

NOMBRES:
SILVIA CAROLINA DIAZ ALDAS

DIRECTOR: FRANCISCO PACHECO

QUITO, 2016



Dedicatoria:

Dedico este esfuerzo de manera especial a mi madre quien con amor y paciencia, me

apoyo a lo largo de este camino para que pueda alcanzar una meta mas en mi vida.

Todo el tiempo y esfuerzos que me ha valido este trabajo va dedicado también a cada
una de las personas que me apoyaron de una u otra forma para no abandonar la meta y seguir
adelante; todos quienes formaron parte del camino hermanos, amigos, y primos, sin sus
palabras de aliento seguramente no hubiese sido igual la satisfaccion que ciento de culminar
este nuevo proyecto, que muchas veces parecia infinito.



Agradecimiento

Agradezco a mis padres, en especial a mi madre, por haber acompafiado y guiado
durante toda mi carrera universitaria y durante toda mi vida, por estar presente en cada paso

que doy.

Doy gracias a Dios por haberme dado la suficiente inteligencia y disciplina para poder

alcanzar una meta mas en mi vida profesional

A la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador, por impartir conocimientos

académicos de calidad que me han permitido tener una formacion intelectual integra.

A los excelentes profesores que me brindaron sus conocimientos, tiempo vy
experiencias, gracias a ellos hoy en dia puedo sentirme como una profesional calificada con

sélidos conocimientos y una formacion ética invaluable.
De manera muy especial agradezco a mi Director de tesis, Francisco Pacheco, por la,
orientacion, paciencia y acertada direccién del presente trabajo, por sus ensefianzas, tiempo

y dedicacion a este proyecto.

Expreso mi gratitud a todos quienes participaron en este proceso y aportaron

positivamente para la culminacion de esta investigacion.



TABLA DE CONTENIDOS

TABLA DE CONTENIDOS ...ttt ettt ettt ettt e e sbb e s bt e e sabe e e bteesabeeesans iv
RESUMEN ...ttt et e bt e s bt e e s bt e e s ab e e sbteesabeeesabeesabeeesabeeas vii
INTRODUGCCION ..ottt ettt st et et ss s sa s saststesssesesesennnanas 1
(07X =1t 01X 2 OO 3
EMPRESA ELECTRICA QUITO ..ttt ettt ettt st e e st e e s s abee e e s 3
L1 HISTO @ ottt bbbttt et 3
L2 IMESTON ettt et b et b et b et h bt h bbb e re et nae e 4
G IR V11T ] o SO O U RRP TSP 5
1.4 Valores y COMPOITAMIENTOS. ...ccuuiiiieiieiieeieeiee sttt ettt ettt sae et e st st e be e b e st e ebeesaeeeas 5
1.5 Politicas INSHEUCIONAIES .....ooueiiiiieiiee e et 7
1.6 EStructura organiZacCioNal.........ccc.veecuiieiiiiieciee ettt et ette e et e e e te e e s e e e saae e s abaeesanee s 8
1.7 SITUACTON ACTUAL ..ottt et st nbe e 9
1.8 Empresa Eléctrica QUItO Y 12 RSE ......cc.oooiiiiiiiieeeee e 11
(07N =1t 011X 1RO 14
COMUNICACION Y RESPONSABILIDAD SOCIAL ..ottt 14
2.1 ComUNICACION COMPOTALIVA....cuueiiiieecieeectiee et ete e et e e stte e et e e ste e e staeesbeeesrteeesaseesbaeessreeanes 14
2.0, 0 REPULACION . ..oi ittt ettt et te e et ae e st e e s tbe e e sbe e e sbeeesabeeesbaeesabaeessbeeessseessaeesareeanes 16
2.1.2 IMAgeN COTPOTALIVA.....cecciieecieeeiieeeieeesteeerteesteeesteeeseeeesteeessbeeessseessseessseeesssessnsseesssseens 17
2.2 COMUNICACION ESTIAtEQICA . .cvieiveeriiieieeciee ettt e ae e ae e e beesaeeereenes 19
2.2.1 Plan de comunicacion Strat@giCO......cuiuiiiiiiiiieciee ettt etee e re e e eeve e e erreesreee e 21
2.3 Responsabilidad Social EMPresarial.........cccccooveiiiiiiiic ettt 24
2.3.1 Marketing Social Yy MECENAZYO .......ooeviiiiiiii i e et eaeeaaaaens 28
2.3.2 La Responsabilidad Social Empresarial en Ecuador .........ccccoeeieeiiiiiiiiiiiiinieeeeceeenns 29
2.4 La Comunicacion y la gestion de Responsabilidad Social Empresarial .................... 31
CAPITULOD 3 .ottt b 34
ANALISIS DEL PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION EMPRESA ELECTRICA

QUITO et e et et e et e e e e e e e e e e e et e e e e s et e ee e e e e ee e s e e e ee e e e e e eneeeees 34
3.1 DiagnOStiCO OrganiZaCioNal.........cccuiecuieiuiiiiiciee ettt reesaeesareeae e 34
T O 1V = 11 A ] R PUROUSRR 34
3.1.2 Anédlisis FODA de la Empresa Eléctrica QUIt0 .......cccceeriievieniieeiiesie e 35

iv



3.2 Analisis Direccion Comunicacion EEQ .........coooviiieiiiieeeeceee et e 36

3.2.1 Canales de comunicacion OfiCIAIES .......cccovieiiiiiiiiieee e 39
3.3 Analisis Direccion de Participacion Socio Ambiental..........ccocoveriiiiiiniininiceee 41
3.3.1 RECONOCIMIENTOS Y PIrEMIOS ...eiiiieiiieiieeieerite ettt ettt ettt sbe e s ene e e 43
3.3.2 Programas socioambientales dirigidos al pablico interno ..........cccceceveeenenienennn 46
3.4 Vinculacién Direccion de Comunicacion y Direccion de Participacion Socio

F N 101 o 11T a1 = | OO OPPRRRURRP 49
3.5 Diagndéstico de las estrategias de comunicacion parala RSE vigentes. .................. 51
3.5.1 DisSefi0o de€ grup0OS fOCAIES ..ccuviiciie ettt st e e sabe e s rae e seee e 51
3.5.1.1 GUIA GrUPOS FOCAIES ..o.eeeniiiiiiieeee et 52
3.5.1.2 Analisis resultados grupos fOCAIES ......cccoviriiiiiiiiieeeeee e 54
3.5.1.3 Conclusiones de 10S grupos fOCAIES ......viociiieiii e 62
CAPITULO 4 ...ttt ettt ettt ettt s s asa ettt e st s e 65
PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE COMUNICACION ENFOCADAS EN LA
RESPONSABILIDAD SOCIA EMPRESARIAL PARA LA EEQ...ccccoveiiiieecieeceeeee e 65
4.1 Estrategias de comunicacion ProPUESTAS .......cccevvieiierieiienieiesiere et 66
A2 PrOPUESTA ..eeeitieiititeette ettt ettt ettt e sttt e st e s bt e s b et e sa bt e s bt e e st e e e ab bt e e bte e s be e e aabe e s beeesreeens 71
4.2.2 Cronograma de aCtiVIAAAES ......c.eeevviiieiiiiecee ettt e s re e e sare e e ebaeesree e 76
4.3 Conclusiones Y RECOMENUACIONES........c.eeeciiiiiiiie ettt ete e stre e ete e e sbe e e rreeebeeeeas 78
e I A O o ] o Tod [T =Y o =2 ST 78
4.3.2 RECOMENUACIONES ...ttt ettt ettt et sbe e sttt e bt e st e e e e b e sabeenbeenaee 82
BIBLIOGRAFIA ..ottt 84
ANEXOS ...ttt sttt et e st e et e s be e st e s ae et e st e et e et e et e e R e e aeeR e e beeRteeteeneenheenaeeteentenreenaeeneens 87
Anexo 1: Disefio de [ainVeStigacCion . ...t 87
JUSTIfICACION Al LEM@ ...ttt bttt sbe b b nes 87
(O oJ L= Ao 1T o L= - | USSR 88
ODbjEtiVOS ESPECITICOS ..oiiiieiiiciiecte ettt ettt ettt e e e e saaeenseeaeennes 88
Pregunta de iNVESTIGACION .......ccuveieieceeeece ettt e et st e et e snaeenaees 89
IS (o To o] oo | - RSP SURPR 89
LT oo Je F=TN =<1 A1 o o TSR 90
FUENTES A€ INVESTIGACION ..viiiiiiiicieece ettt e e e be e s te e e beeaeeeaseenneas 90

Anexo 2: Plan de Comunicacién Direccion de Comunicacion Social Empresa Eléctrica
QUILO 2016 ..oveieeeieiee ettt ere e et e e e st b e e e e etba e e e e e tbaeeeestbaeeeetbaeeeeeabbeeeeetbaeeeeattreeeeannrees 91



Anexo 3: Propuesta de nueva imagen corporativa para la Empresa Eléctrica Quito,
elaborado por Carolina Diaz €n 2013. .......ooiiioiieecee et srae e 98

Vi



RESUMEN

La comunicacién y los procesos comunicativos bien gestionados siempre han
constituido un factor de éxito determinante para todas las empresas de cualquier sector.
Actualmente, la comunicacién es considerada como un eje transversal que interviene en todas

las areas de la empresa y que, a su vez, involucra a todos sus grupos de interés.

Los procesos comunicativos dentro de una empresa deben estar debidamente
establecidos dentro de un plan de comunicacion, cuyos objetivos se alinean directamente con
la planificacion estratégica de la empresa. Por otro lado la responsabilidad social empresarial,
al igual que la comunicacion, constituye un factor que determina el éxito o fracaso de una

organizacion.

Este trabajo de investigacién pretende integrar estrategias de comunicacién dirigidas
al publico interno, en las cuales se logre comunicar el trabajo de responsabilidad social que
desarrolla la Empresa Eléctrica Quito. Estas estrategias plantean nuevas formas de
comunicacion de la responsabilidad social con una vision holistica e integradora basada en el

modelo de comunicacién planteado por Joan Costa.

La propuesta que se presenta aqui permitird integrar procesos de comunicacién para
sociabilizar el trabajo que se realiza como parte de las actividades de responsabilidad social
que desarrolla la Empresa Eléctrica Quito. Las estrategias planteadas se enfocaran,
principalmente, abrir espacios de comunicacién interna por medio de los cuales todos los

colaboradores de la empresa se involucren en estas actividades.

Estas estrategias de comunicacion permitiran que la Empresa Eléctrica Quito reafirme
la buena reputacion que se ha ganado a lo largo de los afios por todo su trabajo y esfuerzo
para convertirse en una de las mejores empresas publicas del pais en lo que respecta al

manejo ambiental y social de sus procesos.

El publico interno de toda empresa debe ser considerado siempre como un publico

prioritario, es por eso que enfocarse en comunicar efectivamente la responsabilidad social
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empresarial permitira, que la empresa a lo largo del tiempo tenga sus propios voceros quienes
se apropien de estas politicas y las promuevan dentro y fuera de la empresa.
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INTRODUCCION

El tema de la disertacién se basard en el anadlisis y replanteamiento de un plan de
comunicacion interna que permita difundir las buenas practicas de responsabilidad social

dirigida al publico interno de la Empresa Eléctrica Quito.

La propuesta consiste en realizar una investigacion acerca de las politicas de
responsabilidad social establecidas en la Empresa Eléctrica Quito, para lo cual se utilizara un
marco tedrico sobre la comunicacion estratégica en base a conceptos del autor Joan Costa, y
sobre la responsabilidad social empresarial en base a los conceptos y teorias de Fernando
Navarro Garcia y Edgar Quifiones.

En la investigacion se propone hacer el diagnéstico en comunicacion que permita
identificar las debilidades y fortalezas del plan de comunicacion interna actual, y evaluar el

enfoque de responsabilidad social que tiene éste.

La comunicacion interna juega un papel fundamental para la correcta practica de la
responsabilidad social, ya que al ser su implementacién parte del plan estratégico de la
Empresa Eléctrica Quito, se necesita de una gran conciencia social colectiva dentro de la
organizacion. Para lograr un ejercicio coherente de este modo de gestién responsable es
necesario que el publico interno entienda, comparta, se comprometa, esté informado y se
involucre en el impacto y la importancia que tiene la practica de la responsabilidad social

empresarial.

Precisamente, por este nexo entre la comunicacion interna y la responsabilidad social,
la investigacion se centrara también en hacer un analisis acerca de la percepcién que tiene el
publico interno acerca de las politicas de responsabilidad social establecidas en la empresa,
para lo cual se realizaran encuestas. Este analisis permitira determinar qué conoce el publico
interno acerca de este tema y qué porcentaje de participacion en las actividades de

responsabilidad social hay de parte del publico interno



Una vez que se obtengan los resultados tanto del diagndstico en comunicacion como
del estudio de percepcion de las politicas de responsabilidad social, se definiran nuevas
estrategias de comunicacion que puedan ser incorporadas en el plan de comunicacion interna,
y cuyo objetivo principal sea involucrar a mayor escala la participacion del pablico interno en
las actividades y acciones relacionadas con la responsabilidad social.

Las estrategias que se construyan para difundir las politicas de responsabilidad social
establecidas por la Empresa Eléctrica Quito, seran construidas con el objetivo de involucrar
activamente al pubico interno en la practica estas politicas, de manera que se proyecte de
adentro hacia afuera el sentido de responsabilidad que promueve la empresa. Estas
estrategias podrian incluir el planteamiento de actividades periddicas relacionadas
directamente con la responsabilidad social en las cuales se involucre al puablico interno. Por
otro lado se podria también plantear la creacion de campafas de responsabilidad social

dirigidas exclusivamente al publico interno.

Incluir estrategias enfocadas en la responsabilidad social, permitirA que exista
coherencia entre lo que se dice y lo que se hace, para que de esta manera la empresa pueda

consolidarse como una entidad auténticamente responsables.



CAPITULO |
EMPRESA ELECTRICA QUITO

1.1 Historia

La evolucion historica de la Empresa Eléctrica Quito esta directamente ligada al desarrollo
politico, social y econémico del cantén Quito, al cual presta su servicio.

La primera empresa se cre6 en el afio de 1897, esta fue una organizacion quitefia
denominada “La Eléctrica, la cual inicié con una planta eléctrica ubicada cerca de Chimbacalle
que producia alrededor de 200 kilovatios (Kw.) que iluminaban la Iglesia de la Compafiia vy,
posteriormente, se instalaron 60 lamparas que sirvieron para suministrar alumbrado publico a
la cuidad. M&s adelante se instalé la Central Guapulo con 200 Kw. de potencia. (EEQ, Breve

descripcion histérica de la EEQ: Empresa Electrica Quito, 2015)

Consecutivamente, se crea la empresa The Quito Ligth and Power Company, cuya
caracteristica principal fue que tenia capital privado, este capital era aproximadamente de 500
mil dolares, mayoritariamente americano. Esta empresa en 1908 alcanzé una capacidad
instalada de 920 Kw. en su planta de Guapulo y su area de servicio era la ciudad capital. (EEQ,

Breve descripcién histérica de la EEQ: Empresa Electrica Quito, 2015)

La empresa americana The Electric Ligth and Power Company vendi6 los bienes y activos
a la empresa ecuatoriana La Eléctrica de Quito C.A. en 1932, ambas con capital americano.
(EEQ, Breve descripcion histdrica de la EEQ: Empresa Electrica Quito, 2015)

El 6 de octubre de 1937, el llustre Concejo Municipal de Quito dicté la Ordenanza No. 479
mediante la cual se crea la Empresa Municipal como Empresa Técnica Comercial,
dependiente del Concejo. Esta ordenanza fue dictada en virtud del Decreto Supremo del 9 de
agosto de 1937, publicado en el Registro Oficial No. 9 de 20 de agosto de 1937 y estableci6

un sistema para la organizacion y administracion de las plantas eléctricas municipales como



particulares. Esta nueva empresa contaba con la generacion de la Central de Guangopolo,
con una potencia de 3.400 Kw. destinada a servir a 9.498 abonados. Progresivamente
aumenté su capacidad instalada a 9.400 Kw. y, consecuentemente, fue ampliando sus
sistemas de subtransmision y distribucién. (EEQ, Breve descripcion histérica de la EEQ:
Empresa Electrica Quito, 2015)

La Empresa Eléctrica Municipal en 1954 instala una nueva central hidroeléctrica de unos
20.000 Kw. de potencia, con un capital que provenia de un crédito de 5'000.000 de délares
del Banco Interamericano de Reconstruccion y Fomento para cubrir los costos del proyecto.

(EEQ, Breve descripcion historica de la EEQ: Empresa Electrica Quito, 2015)

El préstamo otorgado por el banco tenia como clausulas el cumplimiento de algunos
requisitos entre los que estaba que la Empresa se transformara en una entidad independiente
del Gobierno Central y del de la ciudad, siendo asi como la Empresa Eléctrica Municipal se
convierte en compafiia anénima formada por accionistas de: llustre Municipio de Quito, Caja
del Seguro y Caja de Pensiones. (EEQ, Breve descripcidon histérica de la EEQ: Empresa
Electrica Quito, 2015)

El 18 de agosto de 1972 ingreso el Instituto Ecuatoriano de Electrificacién - INECEL, al
adquirir el paquete accionario del IESS, sin embargo en 1998 se realizo la transferencia del
paquete accionario de INECEL, por extinciébn del mismo, al Fondo de Solidaridad, que
represent6 el 56.992% del paquete accionario del Capital Social de la Empresa Eléctrica Quito
S.A. (EEQ, Breve descripcion histérica de la EEQ: Empresa Electrica Quito, 2015)

El Fondo de Solidaridad se suprime el 2009 y su paquete accionario se reintegro al Estado
Ecuatoriano como su tenedor e ingresé como su representante el Ministerio de Electricidad y
Energia Renovable - MEER, con el 56.992% del capital social de la Empresa hasta la presente

fecha.

1.2 Mision

“Proveer a Quito y al area de servicio, de electricidad, como un servicio publico de calidad,

con eficiencia, solidaridad y responsabilidad socio ambiental, contribuyendo al desarrollo



del sector eléctrico y la construccién del Buen Vivir.” (EEQ, Planificacién: Empresa
Eléctrica Quito, 2015)
1.3 Vision
“Ser referente en el contexto nacional y regional, por la calidad y eficiencia en la

prestacion del servicio publico de electricidad y por su aporte al desarrollo sostenible

de la comunidad.” (EEQ, Planificacion: Empresa Eléctrica Quito, 2015)

1.4 Valores y comportamientos

Dentro de la filosofia corporativa de la Empresa Eléctrica Quito se estipulan los
siguientes valores y comportamientos. (EEQ, Planificacién: Empresa Eléctrica Quito, 2015)

Honestidad
e Ser veraz en la rendicién de cuentas y actos.
o Participar siempre en actividades licitas.
e Ser sincero con uno mismo y con los demas.

e Actuar con transparencia.

Lealtad

e Obrar en beneficio de los intereses de la institucion.

e Ser confiable.



e Cumplir los acuerdos.

e Mantener el compromiso con el cumplimiento de las actividades asignadas.
Respeto

e Valorar los intereses y las necesidades de los demas.

o Aceptar y comprender a los demas.

e Ser tolerante con posiciones y opiniones diferentes.

e Permitir la participacion de todo el personal en las actividades de la Empresa.

Actitud de servicio

e Atender al cliente con calidez, calidad, eficiencia y empatia.

e Llegar al consumidor con servicios de energia en forma eficiente.

e Registrar y solucionar efectivamente quejas y reclamos.

e Tener iniciativa y ser creativo para solucionar requerimientos.

e Impulsar proyectos de mejora continua para calidad del servicio.

¢ Brindar al usuario criterios para el uso eficiente de la energia.

Compromiso institucional

e Trabajar con orgullo.

e Identificarse y apropiarse de la Misién, la Visién y los Objetivos y Metas.

e Dar un valor agregado a cada actividad.



e Cumplir los compromisos adquiridos.

Responsabilidad social y ambiental

e Cumplir con las leyes, instituciones y organismos de control.

o Cumplir los planes de manejo ambiental.

e Apoyar el desarrollo de un ambiente laboral favorable.

e Cumplir los acuerdos con los grupos de actores.

Solidaridad

e Colaborar en las actividades de los demas cuando éstos lo requieran.

e Impulsar el trabajo y crecimiento de su equipo.

e Compartir los conocimientos.

e Ser equitativo en el trato a los trabajadores.

1.5 Politicas Institucionales

e Proporcionar un servicio eléctrico 6ptimo y orientado al Buen Vivir.

e Innovar y tecnificar minimizando el impacto ambiental.

e Contribuir al desarrollo sostenible de la comunidad con una gestién inclusiva.
o Fortalecer una cultura de planificacion, evaluacién y rendicién de cuentas.

e Generar valor institucional y de responsabilidad social empresarial.
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o Utilizar correctamente los recursos naturales y gestionar emisiones, vertidos y

desechos.
e Promover la investigacion y el desarrollo y potenciar el Talento Humano.
e Apoyar el cambio del Sector Eléctrico Ecuatoriano.
e Observar los principios de los derechos humanos.
o Fortalecer el Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa.

e Ajustar los sistemas de Seguridad y Salud en el Trabajo.

1.6 Estructura organizacional

La ultima estructura organizacional de la Empresa Eléctrica Quito, fue definida en el
2011, en donde se aprobaron cambios para una nueva estructura organizacional con el
objetivo de lograr mayor articulacion y coordinacion en la concrecién de proyectos
interinstitucionales y en general para propiciar un desarrollo local y nacional.

La nueva estructura organizacional obedece a una linea de mando desde la Gerencia
General en correlacion con las Gerencias a cargo de los Procesos Agregadores de Valor:
Generacion y Subtransmision, Distribucion, Comercializacién y Gestién de la Energia desde
la Oferta y la Demanda, asi como también con la Gerencia Administrativa Financiera a cargo

de los Procesos de Apoyo.

En el siguiente nivel de mando se estructuran las unidades en funcién de su
naturaleza y objetivos dentro de la Empresa y una actuacién zonificada en el ambito

geografico, que se encuentra en proceso de reestructuracion.
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Gréfico 1: Estructura organizacional. (EEQ, Estructura Organizacional, 2011)

1.7 Situaciéon Actual

A lo largo de los 59 afios de vida, desde el inicio de sus operaciones, la Empresa

Eléctrica Quito ha pasado por multiples transformaciones. Actualmente, se encuentra en la

construccién de las obras del periodo 2011-2015, primera etapa de ejecucion del plan de

expansion 2010-2021. Construye proyectos como el Hidroeléctrico Victoria (10MW) de

generacion distribuida, nuevas lineas de transicidbn y subestacién son para mejorar la




confiabilidad y calidad del sistema eléctrico del Distrito metropolitano de Quito. Ademas trabaja
en proyectos con el Fondo de Electrificacion Rural y Urbano Marginal (FERUM). Para el
acompafnamiento a las obras de desarrollo de la ciudad ejecuta el proyecto de soterramiento

y reordenamiento de cables en zonas prioritarias.

Hoy en dia la EEQ dispone de 22 agencias multi servicios, entre urbanas y rurales, y
més de 500 centros autorizados de recaudacion; para dar atencion a sus usuarios en menor

tiempo y en diferentes lugares del area de concesion de la Empresa.

Por otra parte, la infraestructura actual de la EEQ comprende centrales de generacion
eléctrica automatizada y estaciones que cuentan con un sistema automatico de control y
operacién eficiente. Entre sus proyectos futuros se encuentran las nuevas subestaciones

inteligentes, cuyas operaciones seran mas eficientes y confiables

Con respecto a la situacién administrativa, la EEQ esta trabajando en la adaptacién a
Empresa Publica, de acuerdo a lo que dispone la Constitucién de la Republica y la Ley
Orgéanica de Empresas Publicas, lo que supone modificaciones substanciales en las politicas

que rigen al personal.

El Capital Social es de USD 221 136 231, en tanto que el Capital Autorizado asciende
a USD 244 320 5962. (EEQ, Plan Estratégico EEQ 2014-2023, 2015)

A pesar de ser una institucion publica, la distribucién de su capital accionario esta
dividido de la siguiente manera (EEQ, Plan Estratégico EEQ 2014-2023, 2015):

Ministerio de Electricidad y Energia Renovable............. 68,20%
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito................. 23,87%
Honorable Consejo Provincial de Pichincha ................... 6,88%
Industriales y Comerciantes de Pichincha.....................0,96%
Consejo Provincial del NapoO.............uevveeiieeiiieiiiiiieiieeeneans 0,09%
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En cuanto al numero de colaboradores que forman parte de esta institucion, este
asciende a 1478 empleados de planta (LOTAIP, 2015) distribuidos en las diferentes areas y
sucursales. No obstante la empresa, cuenta con un sistema de contratacion publica mediante

el cual se contrata a personal externo por un periodo determinado.

“De acuerdo con las especificaciones técnicas para la contratacion de servicios no
normalizados, elaborados por la Empresa Eléctrica Quito, y aprobados por el Ing.
Fernando Gomez M., Gerente General, se invita a las personas naturales o juridicas

interesadas en la prestacién de servicio....” (EEQ, Contratacién Publica, 2015)

1.8 Empresa Eléctrica Quito y la RSE

Luego de un preambulo acerca de la situacion la historia, filosofia, valores y situacién
actual operativa de la Empresa Eléctrica Quito, describiré el panorama actual de la empresa
enfocado en sus politicas de responsabilidad social, tema en el que se centra este trabajo de

investigacion.

La administracion de la empresa se empefié en atender los asuntos relativos a la
proteccién ambiental a partir de 1998, desde este afio, la empresa incluyé dentro del disefio,
construccién y mantenimiento de sus redes, mecanismos destinados a evitar la tala de ramas
y arboles que representasen un peligro para las redes eléctricas, utilizando mangas aislantes,

impidiendo el riesgo del contacto y preservando el medio ambiente.

Hoy en dia la Empresa Eléctrica Quito es una Institucion cuya responsabilidad social y
ambiental se sustenta en la gestion de la Direccién de Participacién Socio Ambiental, mediante
programas de coordinacién y participacion social en sus procesos y con todos los actores de
la sociedad. Sus politicas de responsabilidad social estan alineadas con los Diez Principios del

Pacto Global, los Objetivos de Desarrollo del Milenio y el Plan Nacional para el Buen Vivir.

Para el cumplimiento de estos objetivos y principios la EEQ tiene en marcha los siguientes

programas de responsabilidad social:
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Programa de forestacion " EEQ Siembra un Arbol Construye Vida”: Este programa
protege la parte de la cuenca de los rios Pita y San Pedro, cuyas aguas sirven para la
generacion hidroeléctrica. La meta anual para el 2014 fue forestar 100 hectareas con 100
mil plantas nativas de la especie Polylepis conocido como "Arbol de papel". Cada afio en
el mes de noviembre se siembran estas plantas, con la participacion de los trabajadores,
instituciones, y personas de la comunidad del sector de la parte alta de la Reserva
Ecoldgica Antisana, donde se lleva a cabo el programa. (EEQ P. S., 2015)

Erradicacion del Trabajo Infantil: La EEQ es parte de la Red de Empresas por un
Ecuador Libre de Trabajo Infantil, en alianza con el Ministerio de Relaciones Laborales, el
Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia y 43 empresas, publicas y privadas. Para
cumplir la norma, la EEQ involucra en su gestién social y ambiental a contratistas y
proveedores. El 90% del personal de la EEQ esta certificado en el cumplimiento de esta
normativa. (EEQ P. S., 2015)

Uso responsable de la energia eléctrica: Este proyecto aporta al fortalecimiento de la
politica de eficiencia energética del Gobierno y a la creacion de buenos habitos de
consumo de estudiantes, empleados y las comunidades. La meta para el 2014 fue
capacitar a 60 mil personas mediante charlas de capacitacién y motivacién en escuelas,

colegios y entidades publicas y privadas. (EEQ P. S., 2015)

Compromiso con el Pacto Global: La EEQ esta comprometida con los Principios de
Pacto Global de las Naciones Unidas por lo que, cada afio, presenta la Comunicacion de
Progresos, que resume los avances en el cumplimiento de los principios sobre derechos
humanos, ambito laboral, medio ambiente y anticorrupcion. La responsabilidad social y
ambiental de la EEQ se mide a través de estos principios, los mismos que son
transversalizados en el grupo de colaboradores, proveedores y comunidad. (EEQ P. S.,
2015)

Relacionamiento con la comunidad: Es una gestidon que se realiza con la comunidad
antes, durante y después de la construccion de proyectos de Electrificacion. Se busca
acercamiento y orientacion para medir el impacto social y lograr el desarrollo integral de la

poblacion. Se le explica el proyecto, los beneficios para el sector y se solicita su
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colaboracion en acciones minimas. A través del programa se procura una relacion
interinstitucional con proyectos de desarrollo para mejorar la economia y calidad de vida
de la comunidad con el uso de la electricidad.

Célculo de la huella de carbono de la EEQ: Huella de carbono es la totalidad de gases
de efecto invernadero emitidos por accion directa e indirecta de un individuo, organizacion
evento o producto. Se lo calcul6 mediante herramientas avaladas por la norma
internacional y el Ministerio de Ambiente. Una vez determinadas las caracteristicas de la
Huella se resolvié desarrollar acciones para su mitigacion y remediacién, como es el
programa de forestacion. (EEQ P. S., 2015)

3Rs, Reducir, Reutilizar, Reciclar: Es una estrategia de eficiencia energética orientada a
reducir el consumo de electricidad, agua y papel en la EEQ; son actividades para
compensar las emisiones de CO2 a la atmdsfera. Es una practica interna con el
compromiso de todos los colaboradores y merecié el Reconocimiento Ecuatoriano
Ambiental Punto Verde por parte del Ministerio de Ambiente. (EEQ P. S., 2015)
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CAPITULO 2
COMUNICACION Y RESPONSABILIDAD SOCIAL

Este marco teoérico tiene por objetivo principal resaltar la importancia de la
comunicacion con un eje trasversal muy importante al momento de transmitir la
responsabilidad social al publico interno, y a su vez, mediante varios conceptos teoricos, se
pretende clarificar el concepto de responsabilidad social en una empresa. El marco tedrico
servira de igual manera para sustentar nuestro trabajo practico, tanto la teoria como la practica

son indispensables en el desarrollo de cualquier trabajo de investigacion.

2.1 Comunicacion Corporativa

Para comenzar a hablar del concepto de comunicacion corporativa es importante tener
nocién de su historia. Fernando Martin Martin en su libro “Comunicacién en Empresas e
Instituciones” al analizar la historia de la comunicacién en las organizaciones destaca tres
momentos importantes en el nacimiento de la comunicacion corporativa. ElI primer momento
importante se da en el siglo XX (1911) cuando se comienzan a realizar investigaciones del
area de comunicacion en las empresas de Estados Unidos y Europa Occidental. “Existen
notables estudios, publicados sobre el tema, como Taylor (1911), Fayol (1929) y Weber (1947),

aungue, en definitiva, su implantacién se realiza podo después del 1940.” (Martin, 1997)

En esa etapa se desarrollan diversos estudios e investigaciones que definen los
principios esenciales de la comunicacion en las organizaciones y surgen dos importantes tesis

en torno al tema, la tesis clasica y la tesis humanista.

El segundo momento importante en el surgimiento de la comunicacion en las
empresas, se da en la década de los 40, etapa a la que se la denominé década de la
informacion, en esta etapa nace el modelo de informacién dirigida a los empleados de manera
descendente. Los empleados estaban informados de las cosas que pasaban en la empresa
mediante manuales y boletines que venian desde las jerarquias de las organizaciones. El reto
para la comunicacion corporativa en esta década era la optimizacion de los canales y medios

de informacién descendentes; este modelo de comunicacién es utilizado con algunas
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peculiaridades durante los afios 50 y 60. En estos primeros afios la comunicacién en las
empresas consistia en la utilizacion de medios de comunicacion descendente para mantener
informado al personal, cuyo fin era que los empleados sean mas productivos y rentables para

la empresa.

No es sino hasta la década de los ochenta y noventa cuando se comienza a aparecer
un real interés de parte de las empresas por la comunicacion tanto interna como externa de
Sus organizaciones. Las nuevas tecnhologias constituyeron un hito importante para sobrellevar
las demandas de informacién que comienzan a presentar las empresas. La comunicacién en
las empresas comienza a ser vista como parte esencial en las organizaciones, las jefaturas
comienzan a darse cuenta que esta area es indispensable para el desarrollo tanto humano
como econdémico de la empresa. Entre los principales objetivos del modelo de comunicacion
utilizado por las empresas en esta etapa estan: generar entre sus empleados sentido de
pertenencia, mantener informado al personal sobre su cultura corporativa, alentar el sentido

productivo del trabajo, e involucrar a los empleados en la imagen publica de la empresa.

A partir de esta introduccién histérica vemos, como la comunicacién en las
organizaciones nace muchos afios atras y como esta ha ido evolucionando a la par de la
complejidad de las estructurales empresariales y el surgimiento de nuevas tecnologias
informativas. Sin bien este preambulo histérico nos deja claro en que consiste la comunicacién
corporativa, es importante tener un concepto mas especifico y actual para entender como es
el manejo de la comunicacion en las organizaciones hoy en dia. Para lo cual citare el concepto
de Comunicacion Corporativa de Joan Costa, experto en comunicacion del siglo XXI. Costa
sefala que “la comunicacion corporativa va cada vez mas hacia una comunicacion estratégica
integrada, donde se integran todos los objetivos y planes de comunicacion de las empresas

para que cada departamento cumpla sus objetivos.” (Dircom, 2013)

Joan Costa, en la actualidad, uno de los principales guris de la comunicacion, nos
pone frente al modelo actual e ideal de la comunicacién corporativa. La comunicacion
corporativa, hoy en dia, es la principal herramienta encargada de alinear los esfuerzos de cada
departamento de manera participativa, es decir, que exige que tanto los empleados como las
jefaturas, participen para alcanzar la proyeccion de una imagen integral de la empresa. La

comunicacion en las empresas de hoy, es considerada la principal herramienta para transmitir
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lo que son, y su razdn de ser. Estos dos aspectos son visibles en la definicion de su mision,
visién y objetivos, los mismos que no solo deben ser informados por escrito, sino también,
comunicados y concientizados por las personas que integran la organizacion. En este sentido,
podemos ver como la comunicacion es parte fundamental en la gestiébn de la cultura

corporativa.

Otro rol importante de la comunicacién corporativa, en la actualidad, son las relaciones
que debe mantener con sus diversos grupos de interés. El modelo actual de comunicacién en
las empresas plantea un marcado involucramiento de todos los grupos de interés de manera
equitativa, es decir, que a diferencia de los modelos descendentes de comunicacién de las
primeras décadas cuando surgié la comunicacién, la mayoria de empresas utiliza un modelo
integrador y global en el cual surge un organigrama horizontal en el que todos sus
departamentos estan interrelacionados; lo que hace la comunicacion es justamente crear el

vinculo entre estos.

Joan Costa sefiala dos campos de accién fundamentales para la comunicacion
corporativa: la reputacién que va dirigida hacia los publicos de interés o steakholders y la
imagen publica dirigida hacia la sociedad. Estos dos aspectos, sefiala Costa, deberan ser
manejados desde una vision estratégica global que vele por los intereses de la empresa en su

conjunto, es decir, su imagen global. (Dircom, 2013)

2.1.1 Reputacién

Para ampliar un poco mas este concepto es importante definir qué es lo que
entendemos por reputacién en el ambito empresarial. Joan Costa la define de la siguiente
manera “La Reputacion Corporativa es hoy un activo estratégico de primera importancia para
empresas y organizaciones, publicas y privadas. Como todos los activos intangibles, la gestién
de la Reputacion es tributaria de la Identidad, la Cultura organizacional y la Imagen publica de
la empresa.” (Costa, REDDIRCOM, 2013).

La reputacion corporativa es el conjunto de percepciones que tienen los diferentes
grupos de interés de una empresa. Estas percepciones son construidas a través de las

experiencias construidas en base al comportamiento desarrollado por la empresa a lo largo
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del tiempo. La reputacion, no considera Unicamente la opinion que se tiene sobre la empresa,
sino que es un contraste entre la imagen que el publico tiene y las experiencia vividas o

compartidas.

En esta parte, es fundamental mencionar la importancia que tienen los trabajadores al
momento de construir una buena reputacion. Tanto es asi que el buen trato al personal interno

representa el 40 % de la reputacion que se crea de una empresa.

2.1.2 Imagen Corporativa

Para el andlisis del siguiente concepto es importante tener claro que la imagen
corporativa de una empresa debe ser comprendida, principalmente, como la parte visual o
externa de una organizacion la cual debe integrar todo lo que esta quiera proyectar. La imagen

de una empresa es la idea que se crea en la sociedad y la opinion publica sobre la empresa.

Desde una visién estratégica global esta imagen debe ser construida de tal manera
que englobe todos los intereses de la organizacion en su conjunto. La imagen corporativa
constituye la primera impresién que el publico tiene sobre la empresa, por lo tanto, es
indispensable que la empresa proyecte una imagen coherente y alineada con sus intereses.
Es decir que debe estar construida de tal manera que se cree una personalidad Unica, la misma

que debe ser construida a partir de su mision, visién y valores.

La imagen corporativa de una empresa se define desde el momento en que esta es
creada, y sera esta imagen la que permita identificarla a la empresa del resto. La construcciéon
de la imagen corporativa de una empresa debera tener como objetivo principal posicionar su
“marca” tratando de crear, principalmente, un alto grado de recordacién en el publico.

Para que la imagen corporativa de una empresa sea sélida se deberé tratar, en lo
posible, que todos los elementos que constituyen su imagen, como el hombre, el logotipo, el

isotipo , y el lema, estén siempre alineados con la personalidad de la empresa.

La construccion exitosa de la imagen corporativa de una empresa permite crear un

mayor grado de competitividad frente a otras empresas con caracteristicas similares. Mientras
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mas coherencia con la personalidad de la empresa tenga su imagen, esta podra crear una

percepcion mas sélida en sus publicos.

Para reforzar la hipétesis de que el manejo de una adecuada imagen en las empresas
representa un factor diferenciador, citaré un fragmento del libro de Joan Costa, imagen
corporativa en el siglo XXI, en el que destaca tres frentes fundamentales en los que la imagen

aporta a una empresa:

o Capacidad de atraer a los clientes (que no siempre es mérito exclusivo de la
gestion comercial)

e Capacidad de retenerlos y fidelizarlos (que no se debe solamente a la calidad
del servicio)

e Capacidad de venta cruzada (que es disposicién favorable del cliente debido a
la imagen de confianza que le inspira la empresa) (Costa, Imagen Corporativa
en el siglo XXI, 1999)
“La imagen de las empresas es a la vez tan potente como fragil. Y en la
actualidad, es especialmente vulnerable a las contingencias. También habria
que preguntarse si esta vulnerabilidad de nuestras empresas no se debe,
precisamente, a los efectos de la comunicacion negativa, es decir; cuando

estd mal utilizada” (Costa, Imagen Corporativa en el siglo XXI, 1999)

El poder que tiene la imagen corporativa, actualmente, es consecuencia tanto del
aumento de competitividad en el mercado como de los avances tecnoldgicos que las empresas
utilizan para darse a conocer. Hoy en dia no solo es importante que las personas conozcan a
las empresas, sino que la imagen que esta proyecte sea mas atractiva al publico. Tal como lo
sefala Joan Costa, la identidad y la imagen estan expuestas a presiones y situaciones
arriesgadas como no lo habian estado nunca antes de ahora, por la fuerza que adquiere la
opinidn y la contestacion social a través de los medios masivos. Y por esto es necesario
reaccionar con rapidez, tanto en la resolucion de las causas del problema como en el
tratamiento comunicacional de la informacion. (Costa, Imagen Corporativa en el siglo XXI,
1999)
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Muchas empresas en la actualidad a pesar de tener clara la incidencia que tiene la
imagen de la empresa en sus resultados econ6micos no conocen con certeza como creatr,
gestionar, proyectar y manejar este recurso. Es asi como acertadamente Costa nos indica que
“el gran reto de las empresas es que por fin se decidieran a medir el beneficio que les aporta
su imagen y sus comunicaciones, de la misma manera que miden otros parametros contables”.
Cuando las empresas comienzan a mirarlo desde esta perspectiva es cuando en realidad
entienden que es un hecho innegable el que la imagen siempre va a ser lo que perdure mas

all4 de los mismos productos o servicios.

2.2 Comunicacion estratégica

Al analizar este concepto la pregunta principal se rige al saber el por qué la
comunicacion representa un eje estratégico en las organizaciones. Es importante para analizar
este concepto revisar como la evolucion de las organizaciones influenci6 a que la

comunicacion juega hoy en dia uno de los principales roles en la organizacion.

“Cada época tiene una dinamica diferente de cambio en las Ultimas décadas esta
dinamica ha sido vertiginosa y acelerada; la nueva variable es la velocidad; esto ha obligado
a estados; organizaciones y a cada ser humano a adaptarse y a ser flexibles al entorno. El

entorno es quien genera la fuerza de cambio en el medio organizacional” (Martinez, 2006)

Susana Martinez, autora del libro “Comunicaciéon para la gestion del cambio en las
organizaciones, sefiala en este texto cdmo las organizaciones han evolucionado y este cambio
se ha convertido en una constante; los procesos de globalizacion, los diversos modelos de
administracién , los cambios en las gestién del talento humano, entre muchos otros, llevan a
que en nuestra época los niveles de exigencia del entorno en términos de competitividad e
inmediatez, requieran que las organizaciones cuenten con un sistema de cambio
organizacional permanente, donde la comunicacion y la informacion se convierten en un eje
de gestidon” (Martinez, 2006)

Analizar en detalle la evolucion de las organizaciones, a lo largo del tiempo, nos llevaria
mucho més tiempo pero el resumen que nos presenta Susana sobre esta evolucion es de

mucha ayuda para entender cudles son las principales caracteristicas de este cambio de
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conceptual de una organizacion. Més alla de todos los cambios estructurales y funcionales que
han surgido con el paso de los afios en las empresas, es indispensable diferenciar como cada
empresa ha asumido estos cambios. Como bien lo sefiala Susana Martinez, el cambio se
produce a partir de un compromiso, el mismo que debe ser construido desde la alta direccién
hasta las diferentes escalas.

La revision de esta evolucion nos sirve de preambulo para entender que todas estas
transformaciones han generado que las empresas tengan un concepcién sistémica en su
gestion, es decir, tener una estructura holistica en la que se involucre a todos sus actores y

que por lo tanto sea estratégica.

La gestidn estratégica global ha permitido crear todo un concepto nuevo acerca del rol
que debe cumplir la comunicacion en las organizaciones. Joan Costa indica “Esta nueva
concepciébn comunicacional integrada en la de informacion modifica sustancialmente el
organigrama tradicional en forma de pirdmide, con la jerarquia en la cima y el mando vertical
descendente. La estructura de las empresas se hace global y se revela como un auténtico
sistema, con sus mecanismos de relaciones en el interior de la organizacion y con los

publicos, el mercado, la sociedad” (Costa, El DirCom Hoy, 2009)

Asumir una gestion estratégica dentro de una empresa implica la concepcion de
nuevos paradigmas, entre los cuales se destaca el rol de la comunicacion como un eje
transversal presente en todas las escalas. “La comunicacion so6lo puede ser estratégica. De
otro modo, comunicar seria una actividad autonoma de la accién y de la gestion empresariales,
es decir, de la realidad.” (Costa, EI DirCom Hoy, 2009) . Para que la comunicacién dentro de
una organizacion sea estratégica esta debe estar contemplada desde el inicio en el plan

estratégico global de la organizacion.

Sandra Massoni, Doctora en Comunicacion, por su parte describe a la comunicacion
estratégica como un modelo de desarrollo, ya que es una manera de ser y transformar. Un
programa de planificacion y gestion que aborda problemas reales y no solo debates reales. Un
plan para la accién que busca ir generando puntos de encuentro entre las alteridades

presentes en cada situacion. (Massoni, 2011). Este cambio de ideologia por lo tanto deja en
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claro que al hablar de comunicacion estratégica estamos frente a una concepcién nueva de

que es y que representa la comunicacion en las organizaciones.

2.2.1 Plan de comunicacidn estratégico

Partiendo del hecho de que la comunicacion deberia ser siempre un eje transversal
en toda organizacion, analizaremos la importancia de la creacion o incorporacion de un plan

de comunicacion estratégico.

Una de las caracteristicas principales de la comunicacién estratégica, como ya lo
hemos mencionado, es su capacidad de andlisis para proponer alguna accion. Precisamente,
debido a esta caracteristica es que existe una vinculacién muy estrecha de la comunicacién

estratégica con la investigacion y planificacién.

Como indican Victoria Tur-Vifies y Juan Monserrat en la revista “Razén y Palabra”, “La
comunicacion estratégica se hace realidad mediante procedimientos planificados como el plan
estratégico de comunicacion” (Tur-Vifies & Monserrat-Gauchi, 2015). Cuando hablamos de
procedimientos planificados nos referimos, principalmente, a que cada una de las estrategias

de comunicacién que se planteen debe estar alineadas a los objetivos de la empresa.

Tomando como referencia el concepto de Monserrat, (2014) un Plan Estratégico de
Comunicacion es un instrumento de prevision de actuaciones para un tiempo determinado,
gue recoge las acciones de comunicacion que debe desarrollar la empresa para conseguir
unos objetivos previamente fijados y su estructura debe ser capaz de adaptarse a cada
empresa, institucion u organismo para el que se desarrolle. (Tur-Vifies & Monserrat-Gauchi,
2015)

Paola Portilla cita, en su tesis de posgrado de la Universidad Rafael Landivar, al plan
de comunicacién como un

“.documento que recoge las politicas, estrategias, recursos, objetivos y acciones de
comunicacion, tanto internas como externas, que se propone realizar una organizacion, el cual

ayuda a organizar los procesos de comunicacion y guiar el trabajo comunicativo, facilitando la
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orientacion y evitando la dispersion a la que puede llevarnos el trabajo dia a dia, por tanto,
este promueve el seguimiento y la evaluacion de estos procesos. (Plataforma de Voluntariado
de Espafia, 2007) “ (Portilla, 2014)

Antes de plantear los objetivos y definir los pablicos objetivos, es necesario analizar a
la organizacion y su situacion comunicativa y a partir de la informacioén obtenida, definir los
objetivos, los cuales deben estar cuantificados para controlar y medir su alcance, igualmente
deben ser realistas y alcanzables. Posteriormente se determinan los publicos a quienes se
dirigird4 la comunicacion, ya que ello nos ayudara a definir los canales a utilizar y el mensaje a
transmitir. (Portilla, 2014)

La etapa de la planificacibn de la comunicacién es. sin duda, una de las mas
importantes ya que determina el punto de partida y marcara las directrices a seguir durante un
determinado lapso de tiempo. Es importante entender que la planificacion debe tomar en
cuenta todo un analisis previo acerca de la situacion actual en el cual se pueda determinar el
panorama sobre el cual se trabajar4. Para obtener resultados reales, muchos autores
recomiendan hacer un andlisis FODA, y de acuerdo a los resultados de este analisis, comenzar

a trabajar en el plan estratégico de comunicacion.

El plan estratégico de comunicacién constituye un documento de apoyo para la
empresa y por tanto este debe ser lo suficientemente flexible y adaptable. Su principal funcién
e es ayudar en la organizacion de procesos y facilitar el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la empresa ademas de su filosofia corporativa. En el momento en el que se
asume la funcion estratégica de la comunicacion en las organizaciones, disefiar un plan de
comunicacion supone contar con un plan estratégico global, que sirva como base para
elaborar el plan de comunicacién estratégica, el cual se enfoque en el logro de los objetivos

estratégicos de la organizacion.

A continuacién se detallan los puntos principales que debe incluir un plan de

comunicacion:

e Objetivos: los objetivos de este plan deberdan ser estrictamente

comunicacionales y tendran que estar alineados al plan estratégico global,
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tomando en cuenta las caracteristicas particulares de cada area. Estos
objetivos delimitardn ademas el cumplimiento de la filosofia corporativa de la

organizacion.

Publico objetivo: El publico objetivo del plan de comunicacién estratégica debe
contemplar a todos los steakholders de la organizacion, el cual puede ser
clasificado como publico interno y externo. Es importante que cada objetivo

contemple el publico al que esta dirigido.

Estrategias: Estas estrategias determinan el como van a alcanzar los objetivos
del plan. En esta etapa se plantean de forma general, las actividades, las
mismas que deben ser ampliadas en una etapa posterior. Es importante tomar
en cuenta que para cada uno de los objetivos de comunicacion debe estar

planteada una estrategia.

Mensajes: Estos mensajes deberan englobar una idea clave que estara
presente en mas de una de las actividades de comunicacion que se
establezcan. Los mensajes deberan ser diferenciados por el publico objetivo al
gue seran dirigidos. Actualmente, una de las principales tareas del comunicador
es crear mensajes innovadores y creativos que permitan llegar al publico

objetivo determinado.

Actividades: En esta etapa se determinan las acciones concretas que
materializan las estrategias, estas acciones son mas especificas y constituyen

el paso a paso para lograr que cada estrategia se concrete.

Cronograma: Esta etapa es quizas un de las mas importantes de un plan de
comunicacion ya que es un documento en el que se establece las fechas limite
de cada una de las actividades. Es recomendable hacer de este documento una
herramienta de monitoreo, la cual permita verificar el cumplimiento de las

actividades planteada. Otro aspecto importante al momento de elaborar este
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cronograma es determinar un responsable de cada actividad, el mismo que

deberéa responder sobre su cumplimento.

e Presupuesto: En esta etapa es muy importante determinar todos los costos

asociados que implica llevar a cada actividad que se ha planteado en el plan.

Una vez elaborado el plan de comunicacion estratégica, lo ideal es incluir una
etapa adicional, la evaluacién: La etapa de evaluacién representa un paso muy
importante para determinar no solo el éxito o fracaso del plan de comunicacion,
sino que también es una herramienta (til para monitorear el cumplimiento de
los objetivos del plan y poder corregir posibles errores sobre la marcha.

Idealmente la evaluacion debe ser realizada al menos 2 veces al afio.

2.3 Responsabilidad Social Empresarial

La Responsabilidad Social Empresarial es el: “Hacer negocios basados en principios
ético y apegados a la ley. La empresa (no el empresario) tiene un rol ante la sociedad, ante el
entorno en el cual opera.” (World Bank, 2006). Tomando como referencia el concepto general
gque nos presenta el World Bank acerca de lo que es la Responsabilidad Social Empresarial,
podemos iniciar el analisis de este concepto en el cual es necesario tomar como referencia

varios autores que nos permitan definir un concepto propio acerca de la RSE.

Para iniciar este analisis es importante tener claro cuando empezd a ponerse en
practica este concepto y cdmo ha sido su evolucion a lo largo de los dltimos afios. El concepto
de responsabilidad social como lo mencionan los autores Rodrigo Naranjo Arango y Mario
Gonzalez Arencibia, en su texto “Responsabilidad social empresarial (RSE): un concepto en
evolucién en la era de la globalizacion”, este es un concepto que ha estado en permanente
evolucion y desarrollo, destacan también que muchas empresas han adoptado de manera
voluntaria este concepto debido a la interdependencia de los diferentes grupos que componen

la sociedad incrementando su participacion social en todos los aspectos.

Uno de los principales motivos por el cual este concepto de adoptado por las empresas

en los ultimos afios es debido a la evolucién que han tenido las empresas debido a los
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procesos relacionados con la globalizacién los mismos que han impuesto nuevas exigencias

en la manera de gestionar una empresa y su responsabilidad con la sociedad.

Para entender de mejor manera la responsabilidad social empresarial analizaremos la
evolucion histérica de este concepto, el mismo que trasciende, principalmente, en el

cumplimiento de ciertas normas, estdndares y leyes establecidas a lo largo de los ultimos afios.

Los primeros indicios de este concepto surge a partir del siglo XIX con el inicio del
“Mejoramiento Industrial” posteriormente conocida como “Capitalismo de Bienestar’ de la
mano de Robert Owen (1771-1858) y James Montgomery (1771-1854). En esta época
exactamente en el afio de 1970, se consolida la coalicién entre el clero, los periodistas, los
académicos y los capitalistas, con el objetivo de mejorar “las cualidades mentales y morales

de la poblacion trabajadora. (Naranjo & Gonzales, 2010, pags. 3,4).

La segunda etapa estuvo marcada por las consecuencias econémicas, sociales y
politicas que conllevo la segunda guerra a partir de 1960, época en la cual se abrié el debate
sobre la responsabilidad que tenian las empresas de contribuir al mejoramiento de estas
secuelas. (Naranjo & Gonzales, 2010, pag. 4). En los sesenta los Estados Unidos y Europa
inician practicas en torno a la responsabilidad de las organizaciones con sus trabajadores las
cuales se las realiza a través de donaciones en dinero o en especie o practicas de corte

paternalista con el personal y sus familias. (Naranjo & Gonzales, 2010, pag. 4).

Luego de la crisis por la que gran cantidad de paises atravesaron en la década de los
setenta, surge el neoliberalismo. Este movimiento representd una iniciativa econémica que
aportd a la regularizacion de las relaciones comerciales, e incentivd la eliminacion de
comerciales. Esta estrategia econdémica y politica, favorecida por los avances en la informatica

y las telecomunicaciones, consolido el fenémeno denominado globalizacion.

En 1992 en la Conferencia de Rio sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo de las
Naciones Unidas, surge una invitacién a las empresas multinacionales a que asuman un
compromiso con la sociedad y el medio ambiente, mediante la incorporacion en sus acuerdos
comerciales, de disposiciones encaminadas a proteger los derechos humanos bésicos, los

derechos de los trabajadores y el medio ambiente.
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Sin embargo, no es sino hasta mediados de los noventa, que la Responsabilidad Social
Empresarial comienza a ser adoptada por una gran cantidad de empresas; esto debido,
principalmente a que reconocidos organismos internacionales y grupos multisectoriales
empiezan a promover el desarrollo de estdndares, codigos de conducta, directrices, normas y
otros instrumentos para la puesta en practica de la RSC por las empresas. (De la Cuesta,
2005).

Son justamente los organismos internacionales y las iniciativas mundiales las que han
desarrollado una serie de herramientas, estandares y principios que sirven como guia para
que las empresas desarrollen practicas de RSE que respondan a las necesidades de su

entorno.

A lo largo de la historia surgen innumerables iniciativas y acuerdos internacionales que
marcan la evolucion de este concepto y su adopcion, cada vez mas coherente, por parte de
las empresas. A continuacion se describen varias de estas iniciativas y organismos que se
han visto involucrados en los esfuerzos por lograr el cumplimiento de normativas que regulen

el complimiento de la RSE basada principios éticos.

“En 1999, Naciones Unidas lanz6 la idea de un Pacto Mundial durante el Foro
Econémico Mundial de Davos y los sectores productivos de muchos paises dieron
respuestas a tal iniciativa. EI Pacto Mundial es actualmente el principal referente para
la definicién de practicas sociales en las empresas en el ejercicio de la responsabilidad
social y la mayor red mundial de caracter voluntario para la ciudadania corporativa.
Ademas tiene como objetivo involucrar a las empresas en la gestién de algunos de los
principales retos sociales y medioambientales que se plantean con la creciente
globalizacién” (Naranjo & Gonzales, 2010, pags. 1,2)

Este Pacto Mundial de Naciones Unidas, segin se estipula en su pagina web,
constituye una iniciativa internacional cuyo objetivo es la implementacion de 10 principios
universalmente aceptados para promover la responsabilidad social empresarial (RSE) en las
areas de Derechos Humanos, Normas Laborales, Medio Ambiente y Lucha contra la

corrupcioén en las actividades y la estrategia de negocio de las empresas. Alrededor de 12.000
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entidades firmantes en mas de 145 paises, son parte de esta iniciativa voluntaria de
responsabilidad social empresarial en el mundo. (Pacto Mundial, 2015)

Otro de los organismos internacionales vinculados con la RSE, es la Organizacion
Internacional de Trabajo (OTI)!, cuyos convenios contribuyen a promover el didlogo entre los
gobiernos, los trabajadores y los empleadores. Este organismo presta asistencia y proporciona
instrumentos para comprender mejor la dimension laboral de la RSE. “Los objetivos
principales de la OIT son promover los derechos laborales, fomentar oportunidades de trabajo
decente, mejorar la proteccién social y fortalecer el didlogo al abordar los temas relacionados
con el trabajo” (OTI, 1996).

Entre las iniciativas que no podemos dejar de mencionar esta el “Libro Verde de la
Comision Europea” publicado en el 2001, bajo el titulo “Fomentar un marco europeo para la
responsabilidad social de las empresas” (Comisién de las comunidades europeas, 2001). Este
documento reconoce la importancia de difundir y compartir practicas idéneas en materia de
RSE. Maria El6segui Itxaso (2010) en su andlisis sobre el interés de la UE en promover la
RSC, menciona que el Libro Verde es un instrumento que refleja el actual debate sobre la RSC
gue se centra en el hecho de que sean las mismas empresas las que propongan de un modo
auténomo vy libre sus medidas de RSC (autorregulacion voluntaria). Uno de los principales
puntos mencionados en este Libro Verde, y sobre el cual se ha generado todo un debate, es
el gran impacto positivo a la economia de aquellas empresas que ponen en practica
actividades de RSE efectivas. De igual manera varias normativas destinadas a mejorar el
comportamiento de las empresas en sus practicas de RSE son impulsadas por el Derecho

Internacional.

Adicionalmente a las iniciativas mencionadas, hoy en dia existen otros instrumentos
internacionalmente reconocidos, que al igual que los anteriores, son utilizados por las
empresas como guia para mejorar sus practicas de RSE. Entre estas herramientas se estan:

las Lineas Directrices de la OCDE para Empresas Multinacionales?; los Principios Rectores de

L http://www.ilo.org/global/about-the-ilo/lang--es/index.htm
2 http://www.oecd.org/daf/inv/mne/MNEguidelinesESPANOL.pdf
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la ONU sobre las Empresas y Derechos Humanos® y la Norma ISO 26000 sobre
Responsabilidad Social*.

2.3.1 Marketing Social y Mecenazgo

Al momento de abordar el tema de la RSE las empresas se han visto obligadas a optar
por varios mecanismos estratégicos que les permitan generar un valor agregado alto, y en
muchos casos lucrativo, a partir de las actividades responsables que desarrollan. La
competitividad es ciertamente uno de los factores mas importantes que ha influenciado a que
las empresas opten por estrategias orientadas a beneficiarse de las acciones ambientales y

sociales que emprenden.

Bajo este preambulo surge el concepto de “Marketing Social Corporativo” que también
es conocido como “Marketing Social con causa”, Ramon Guardia lo define como “ el conjunto
de actividades que desarrolla una empresa o sector con el objeto de lograr el compromiso de
los consumidores con un determinado comportamiento de interés social, favoreciendo al
mismo tiempo y de forma directa los intereses de la empresa en cuanto a su posicion en el

mercado o su imagen” (Guardia, 1997).

Actualmente existen muchas empresas que optan por incluir este tipo de marketing
dentro de sus estrategias ya que encuentran importantes ventajas para si mismas. Dentro de
los beneficios estan: valor agregado a su imagen, fidelizacion de clientes, mejoran su imagen

ante los clientes, empleados mas comprometidos e incluso fuente de ingresos adicionales.

A pesar de que el porcentaje de empresas que asumen la RSE de este modo ha
incrementado, es muy evidente que el mercado actual de consumidores perciben cuando una
empresa realiza actividades sociales o0 ambientales con un fin lucrativo, es por este motivo que
en muchas ocasiones el efecto de estas estrategias puede ser el contrario y en lugar de

incrementar sus clientes, puede generar un rechazo.

De este nuevo concepto de marketing, surge un término denominado mecenazgo el
cual se refiere a un sistema de relaciones entre la empresa y agentes no lucrativos en el que

se presta especial atencion a la comunicacion integral. (Galan, Galera, & Valero, 1999) . Este

3 http://www.ohchr.org/Documents/Publications/GuidingPrinciplesBusinessHR_SP.pdf
4 http://www.iso.org/iso/iso_26000_project_overview-es.pdf
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término plantea principalmente considerar, por sobre todas las cosas, a la responsabilidad
social como un hecho ético y no lucrativo. EI mecenazgo, por lo tanto, consisten en unir
esfuerzos solidarios con organizaciones sin fines de lucro, que permitan desarrollar actividades
con fines sociales o ambientales de manera que representen un apoyo para impulsar el

impacto que las empresas desean generar con estas acciones.

El mecenazgo hace referencia directa a la responsabilidad social de la empresa, pues
las actividades que desarrolla no pretenden obtener ningun otro beneficio que no sea el de
cumplir con los objetivos sociales 0 ambientales. Estas actividades no contemplan ningun fin
lucrativo 0 acciones que le representen alguna ventaja con la competencia. EIl verdadero

mecenazgo implica en muchas ocasiones la condicion de anonimato de las empresas.

Estas dos nuevas formas de llevar a cabo estrategias para impulsar la responsabilidad
social en las organizaciones, sin duda alguna representan un gran reto. Las empresas definir
claramente si su RSE es un fin o un medio para alcanzar beneficios econdmicos. Este andlisis
no pretende quitarle ningln mérito a las acciones que se emprenden como parte del marketing
social en las empresas, ya que ciertamente existe un beneficio mutuo que se desprenden de
estas acciones. Sin embargo el debate surge al momento de tomar a la RSE como el punto

de partida para emprender estas acciones.

2.3.2 La Responsabilidad Social Empresarial en Ecuador

En los Ultimos afios los casos de modelos de gestion empresarial exitosa, en el
Ecuador, han estado ligados en gran medida a la Responsabilidad Social Empresarial que
desarrollan estas empresas. Hoy en dia existen un sin nUmero de empresas ecuatorianas con
experiencias en gestion responsable reconocidas nacional e internacionalmente.

No obstante es importante conocer cuales fueron los factores principales para que las
empresas en el Ecuador comiencen a tener una visibn de gestibn empresarial mas
responsable.

En 2008, la Constitucion ecuatoriana en su articulo 15 sefiala por primera vez el
compromiso del Estado de impulsar un modelo de gestion empresarial que contemple la
responsabilidad con el medioambiente, la sociedad, los consumidores y usuarios. (Ecuador,
2008) . En coherencia con la Constitucién, y como ya se lo sefial6 al inicio de este trabajo de

investigacion, el Plan Nacional para el Buen Vivir 2003-2017 en su objetivo 7 manifiesta y

29



reafirma la importancia de garantizar los derechos de la naturaleza y promover la sostenibilidad
ambiental territorial y global (Vivir, 2013-2017), bajo estos conceptos de justicia social y
economica se empezd a impulsar un nuevo modelo de gestion empresarial que establecia
como principios indispensables a la ética, la sostenibilidad ambiental, la equidad, y el desarrollo
local y territorial.

Los componentes de la Responsabilidad Social Empresarial son una constante en toda
la nueva legislacién, y por lo tanto a portaron en gran medida que mas y nuevas empresas de

los diferentes sectores empresariales comenzaran a adoptar este tipo de modelo de gestion.

Por otro lado, si bien el Estado ecuatoriano dio un gran impulso para que se adopten
este tipo de politicas responsables dentro de las empresas, es importante sefialar que todos
estos procesos, requieren de un analisis mas exhaustivo que permita determinar si sus

objetivos estan siendo aplicados de acuerdo con su concepcion.

Como parte de este proceso de insercion hacia una gestiébn empresarial responsable,
nacio en 2005 el Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social (CERES), conformado
por mas de 40 organizaciones, empresas publicas y privadas, organizaciones de la sociedad
civil y entidades educativas, las cuales son reconocidas por su trabajo enfocado en el
desarrollo sustentable y la incorporacion de la RSE como parte de su modelo de gestion.
(CERES, 2016).

Para alcanzar su objetivo de “Promover el concepto y las practicas de la
Responsabilidad Social” este consorcio trabaja mediante 4 pilares fundamentales: el primero
tiene que ver con la generacion de espacios para el intercambio de experiencias aprendizajes
y conocimientos entre las organizaciones miembro; el segundo pilar se enfoca en la
capacitacion y el fortalecimiento de las capacidades de todos los interesados en el tema de la
responsabilidad social; el tercer pilar tiene que ver con el soporte a las organizaciones en la
incorporaciéon de la responsabilidad social, desde su proceso de autodiagndéstico hasta su
gestion cotidiana en temas de responsabilidad social; finalmente su ultimo pilar se enfoca en
brindar apoyo en todos los procesos de comunicacion de la RSE con el fin de dar visibilizacién

del trabajo y los logros alcanzados por las iniciativas empresariales.
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2.4 La Comunicacion y la gestion de Responsabilidad Social
Empresarial

Una vez expuestos el marco tedrico con los principales conceptos sobre los cuales
desarrollaré mi investigacion, se desarrollara un Ultimo marco conceptual en el cudl para
sustentar la hipétesis acerca de la importancia que tiene la comunicacion estratégica en la

gestion de la responsabilidad social empresarial.

Para este marco tedrico me apoyaré en el andlisis que hace Sandra Orejuela en su
texto “La Comunicacion en la gestion de la Responsabilidad Social Empresarial’. Orejuela
inicia su analisis planteando la importancia que tiene una alineacion estratégica de la
comunicacion y las relaciones como parte de la misma Responsabilidad Social Empresarial ya

gue se alimentan entre si.

Tal como destaca Orejuela, la interrelacion entre la comunicacion y la RSE nace a
partir del hecho de que la RSE, actualmente, se ha convertido en un atributo en la imagen de
la empresa y por lo tanto esta alimenta y dinamiza su reputacion corporativa. Es por este
motivo que la comunicacion estratégica enfrenta el desafio de alinear sus esfuerzos para
plantear estrategias que permitan comunicar, hacer visible y difundir a sus diferentes puablicos,

las politicas y practicas de RSE que la empresa.

“A partir de la sinergia que logran en su interrelacion, generan y comparten significados
gue son percibidos por los diversos stakeholders, fortaleciendo la gestion estratégica de la
comunicacion.” (Orejuela, 2011) . Es importante tener claro que la proyeccién de las politicas
de RSE de una empresa, ho se centra Unicamente en el hecho de difundir las mdltiples
actividades que su gestion puede trazar. La comunicacion tiene un rol que va mas alla, este
rol tiene que ver con el hecho de que cada una de las acciones que la empresa realice

respondan a sus politicas de RSE establecidas

El reto principal de la comunicacion estratégica frente a la gestion de la RSE, es
plantear estrategias que permitan interiorizar el significado real que implica ser parte de una
empresa socialmente responsable, y propiciar que tanto el pablico interno como externo sean

parte de este compromiso.
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Finalmente hay otro tema muy importante que esta ligado directamente con la
comunicacion frente a la gestion de RSE, y este tiene que ver con la trasparencia al momento
de comunicar las practicas responsables que realiza. La transparencia constituye uno de los
ejes principales de la RSE, por lo tanto este deberd ser uno de los principales pilares al
momento de la construccion de las estrategias de comunicacion de RSE. Los mensajes
deberan ser construidos estrictamente en base a la verdad. “La transparencia consiste en la
divulgacion de informaciones, decisiones e intenciones en términos claros y accesibles para

todos los publicos relacionados con la empresa.” (Chagas, Panchi, & Arbex, 2005)

La tarea de comunicar la RSE no es algo sencillo, sin embrago se vuelve imprescindible
para que las empresas logren alcanzar los objetivos sociales y sostenibles que se plantean.
La comunicacion debe ir mas alla de acciones esporadicas, y necesariamente deben estar
planteadas estratégicamente, pues la RSE lejos de ser una herramienta propia de las acciones

de marketing debe constituir es un elemento esencial de la empresa.

Es asi como en esta tarea de comunicar la RSE, se presentan dos grandes retos para
quienes estan al frente de esta tarea, como sefiala Marcos Gonzales en el texto “La
Comunicacion Responsable, clave para el fomento de la RSE”, los Dircom tienen la
responsabilidad de ejecutar una “Comunicacion Responsable, que tiene dos facetas
esenciales: por un lado, la correcta Comunicacién de la RSE de la compafiia, y por otro la
responsabilidad en la propia labor comunicadora, cualquiera que sea el asunto comunicado y

el publico destinatario” (Gonzéalez, y otros, 2009, pag. 7).

Actualmente, este gran reto de emprender acciones social y ambientalmente
responsables que estén apoyadas por una estrategia de comunicacion eficiente, ha permitido
que las empresas replanteen la manera en la cual planifican sus acciones de RSE. A partir de
la aprobacion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible ratificados en 2015 por los Estados
miembro de las Naciones Unidas, las empresas se convirtieron en uno de los principales
responsables de lograr la consecucion de estos objetivos que abarcan temas que van desde

el cambio climatico hasta velar por la justicia social.
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El nuevo modelo empresarial plantea que la necesidad de migrar de una comunicacion
de doble via a una comunicacion multiactores, de tal manera que no solo se haga un
seguimiento de los aportes que hacen las empresas sino que también se los involucre sirva y
como una herramienta para que sus grupos de interés se apropien de estas acciones desde
Su concepcion.

“Las companias deben entender que la RSC acomparfada de una estrategia de
comunicacion genera grandes beneficios: contribuye con los ODS; ayuda mejorar la
productividad; fideliza clientes, empleados y proveedores; mejora las relaciones con el
gobierno y con las ONG vy esto se traduce en una imagen corporativa positiva que contribuye

al desarrollo del negocio” (Gébmez, 2005, pag. 5)
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CAPITULO 3
ANALISIS DEL PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION
EMPRESA ELECTRICA QUITO

3.1 Diagnéstico organizacional

Para el desarrollo de esta investigacion es importante desarrollar un analisis general
de la empresa. Este proceso nos permitird conocer de manera clara y con informacién
actualizada la situacion actual de la Empresa Eléctrica Quito con el objetivo de definir
claramente las fortalezas, oportunidades, dificultades y amenazas.

3.1.1 Matriz FODA

Con el fin de obtener la informacién necesaria para el diagnéstico de la organizacion
esta investigacion utilizara el instrumento metodol6gico FODA que nos permitira identificar las
fortalezas, oportunidades, dificultades y amenazas mediante el cruce de estas variables.

“El analisis DOFA se compone de dos dimensiones, una interna y otra externa:
La dimension interna relacionada con las fortalezas y las debilidades de la
organizacioén, aspectos sobre los cuales se tiene algin grado de control y, la
dimensién externa determina las oportunidades que ofrece el contexto y las
amenazas que debe enfrentar la organizacion en dicho contexto. Aqui se
evidencia la necesidad de desarrollar capacidades y habilidades para
aprovechar tales oportunidades y, para minimizar o anular las amenazas,
circunstancias sobre las cuales la empresa tiene poco o ningtn control directo.”
(Moncayo, 2008)
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3.1.2 Anélisis FODA de la Empresa Eléctrica Quito

Tabla 1 Anélisis FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

- Liderazgo e imagen positiva.

- Servicio de energia eléctrica de calidad.

- Andlisis y conocimiento de los requerimientos de los grupos
de interés.

- Disponer de un Plan de Accion de Responsabilidad Social.

- Eficiencia en el cumplimiento de objetivos y metas.

- Procesos definidos e implementados adecuadamente.

- Optimo proceso de recaudacion.

- Proceso eficiente de control y reduccion de pérdidas
técnicas y no técnicas.

- Personal especializado y con experiencia en el manejo de la
energia.

- Adecuada infraestructura fisica y tecnolédgica para atender
toda el area de concesion.

- Sistemas de informacion y comunicacion que ayudan en la
gestién operativa, de control y estratégica.

- Reconocimiento por sus resultados de gestion. (Ley de

Empresas Publicas - Transitoria Segunda, numeral 2.2.1.5).

- Gestion territorial descentralizada.

- Posibilidad de ampliacion del area de concesion.

- Crecimiento sostenido de la demanda.

- Interconexién eléctrica con los paises vecinos favorece la

compra de energia.

- Incentivo para el desarrollo y aprovechamiento de fuentes de

energia alternativas.

- Disponibilidad de nuevas tecnologias.
- Fomento de conciencia social y ambiental en la comunidad.
- LOSNCP para la adquisicion de bienes y contratacion de

Servicios.

- Convenios de cooperacion institucional para compartir buenas

practicas de gestion empresarial.

DEBILIDADES

AMENAZAS

- Deficiencia en el desarrollo integral y sistémico de la
planificacion.

- Falta de un sistema de evaluacién de desempefio.

- Bajo indice de ambiente laboral.

- Procedimientos de gestion de personal y gestién
organizacional no alineados a la normativa publica vigente.

- Resistencia al cambio.

- Ejecucion presupuestaria concentrada en el ultimo trimestre
del afio.

- Baja actualizacion tecnoldgica de equipos y materiales.

- Subutilizacion y falta de integracion de algunas
herramientas. informaticas (software estratégico como QPR)
para toma de decisiones.

- Indefiniciones respecto a la aplicaciéon de la Nueva Ley del

Sector Eléctrico.

- Unificacién de las empresas eléctricas.
- Tarifa fija que no compensa los costos de explotacion.
- No entrega de recursos para proyectos de inversion por parte

del Estado.

- Libertad de grandes clientes de contratar suministro de energia

con distribuidores privados o ser auto generadores.

- Crecimiento desordenando de la poblacion dentro del area de

concesion de la EEQ.

- Excesivos requerimientos de informacion técnica y estadistica

de los entes reguladores.
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3.2 Analisis Direccion Comunicacion EEQ

Para el andlisis del manejo de la gestibn de comunicacién de la Empresa Eléctrica
Quito se investigd la situacion actual de la direccién de comunicacion y de qué manera su plan
de comunicacion actual esta alineado al plan estratégico global de la empresa. Para este
analisis es importante mencionar que se hizo entrevistas personales a la directora y al personal
gue conforman esta direccion. Asimismo se revisé el plan estratégico 2016 vigente y se

identifico la participacion de la direccion de comunicacion en el desarrollo de este plan global.

El area de Comunicacion Social de la Empresa Eléctrica Quito tiene el rango de
Direccion dentro de la estructura organizacional de la empresa y esta vinculada directamente
con las directrices sefialadas desde la gerencia general. Esta direccién cumple sus funciones
de manera transversal apoyando a todas las direcciones y areas de la empresa que solicitan

apoyo de comunicacion.

En el siguiente organigrama podemaos ver las personas que conforman el equipo de

trabajo de esta direccion:

N

Directora de Comunicacion

Periodista 1

Periodista
2

Periodista 3

Oficinista

Analista

Asistente
Administrativa

Disenador

Grafico 2: Organigrama Direccion Comunicacion EEQ

Las funciones que cumplen cada una de las personas que integran el equipo de trabajo
estan delimitadas por fuentes. La Direccién de Comunicacion de la EEQ distribuye todas las

areas de la empresa como fuentes, cada uno de los periodistas es el encargado de suplir
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todas las necesidades comunicacionales que se generan en cada una de las fuentes de las
cuales son responsables.

A continuacién se detallan las funciones que cumple cada una de las personas que

integran esta direccion:

o Directora de comunicacioén: La persona en esta posicidon es la encargada de la
planificacion y coordinacién del trabajo que tiene que ser desarrollado en esta
direccién. Parte importante de su trabajo es también el manejo de todo el tema de
las relaciones publicas del Gerente General de la Empresa. La directora de
comunicacion en un trabajo conjunto con su equipo de trabajo es quien disefia el
plan de comunicacion anual, del cual se desprenden todas las actividades que se

pretenden realizar a lo largo del afio.

e Periodista 1: Esta persona tiene a su cargo como fuente informativa las gerencias
de: comercializacion, generacion, y proyectos especiales. Ademas se encarga de
realizar la sintesis informativa de todos los eventos desarrollados por la direccién

de comunicacion.

e Periodista 2: Tiene a su cargo como fuente informativa la gerencia administrativa
financiera y la gerencia de planificacion. Ademas, es quien se encarga de realizar
las correcciones de estilo de la revista EN CONTATO que desarrolla esta direccion,

la correccion de los boletines que elabora esta direccion.

o Periodista 3: Tiene a su cargo el manejo de las redes sociales de la EEQ, sus
fuentes informativas son la gerencia de distribucién y la direccion de participacion
socioambiental. Ademas, es la representante de la direccion en el sistema de

gestion de calidad de la empresa.

e Analista: La persona en esta posicion es la encargada, principalmente, de los
procesos referentes a las compras publicas de la Direccion, es decir los procesos

referentes a la contratacion de campafas, espacios en los medios, videos etc.
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o Diseflador grafico: Tiene como funcién principal el apoyar en el disefio y
elaboracion de todos los materiales graficos que se desarrollan periédicamente
para la empresa. Es el encargado directo de manejo grafico de la empresa y entre
sus funciones esta ademas la fotografia.

e Asistente administrativa: Es la encargada de realizar todos los tramites
administrativos y financieros de la direccion. Ademas es la secretaria de la directora

y realiza un acompafiamiento cercano a todas sus actividades.

e Oficinista: Sus funciones son principalmente de apoyo logistico dentro de la
direccion, esta persona se encarga de la coordinacion en la entrega de todos los
productos de comunicacion que se elaboran, Tiene a bajo su responsabilidad el
manejo de la bodega.

Las funciones de la direccion se basan, principalmente, en hacer un acompafamiento en
cuanto a la comunicacién en las diferentes areas. Se establecen varias estrategias y
actividades, cuyo enfoque principal es el de informar sobre la gestién que realiza la empresa
en cumplimiento con el servicio que brinda y su aporte a la comunidad. Esta direccién plantea,
ademas, estrategias que apoyan a fortalecer la cultura corporativa mediante la difusion de la

filosofia que tiene la empresa.

El objetivo como direccion planteado en su plan de comunicacion 2016 es el de establecer
a la comunicacion como un eje estratégico transversal, que permita el fortalecimiento de la
imagen institucional y la consolidacion de la cultura corporativa, mediante estrategias
comunicacionales. (Direcciébn de Comunicacion EEQ, 2016), De este gran objetivo se

desprenden los siguientes objetivos especificos:

1. Demostrar que la comunicacién es un eje estratégico transversal para la
planificacion estratégica de la EEQ.
2. Fortalecer la comunicacién con los clientes sobre temas relacionados con el

servicio eléctrico.

38



3. Consolidar la cultura corporativa de la EEQ mediante estrategias de

comunicacion interna.

3.2.1 Canales de comunicacion oficiales

Para el desarrollo de las actividades planificadas por esta direccion se han
establecido diversos tipos de canales de comunicacién, cada uno de ellos con
diferentes caracteristicas definidas de acuerdo al publico objetivo al que va dirigida. A

continuacion analizo cada uno de los canales establecidos por la empresa.

a) La paginaweb de la EEQ: El sitio web oficial de la Empresa Eléctrica Quito es
ww.eeg.com.ec, a través de este canal la direccion de comunicacion mediante boletines
de prensa difunde informacién acerca de los temas mas importantes y las actividades que
realiza la empresa en coordinacion con la direccion de comunicacion. Esta pagina web,
como lo menciona Carolina Gualotufia, responsable de las redes social y web de la
Empresa Eléctrica Quito, es una plataforma dirigida al publico externo y representa,
principalmente, una herramienta enfocada en el servicio al cliente, en la cual quienes
ingresan pueden realizar diferentes tipos de consultas relacionada principalmente los
servicios que brinda la empresa. Esta pagina provee de informacién acerca de todos los
programas referentes al servicio eléctrico y ademas, sirve como una plataforma de
consulta informativa sobre valores, reclamos, solicitudes, y denuncias que permiten que

los usuarios realicen de manera mas agil y rapida sus tramites.

El sitio web es manejado por la Direccion de Tecnologias y Unicamente el contenido

de la seccion COMUNICAMOS esté a cargo de la direccion de comunicacion.

b) Redes sociales: La Empresa Eléctrica Quito posee 3 redes sociales oficiales:
Facebook, twitter, y canal de YouTube. El contenido que se difunde en estos canales
esta dirigido al publico externo y el manejo esta a cargo directamente de la Direccion
de Comunicacion Social. En cuanto al contenido que se difunde en estos espacios se
puede mencionar que, gran parte, es informacion oficial referente a la gestion que
realiza la empresa a diario. Es importante mencionar que toda la informacion que se

publica en estos espacios pasa por varios filtros de aprobacion antes de ser publicada.
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Una caracteristica importante de estos espacios informativos, es que al ser redes
sociales de una entidad publica, mucha de la informacion esta alineada a la gestion
de varios ministerios, como el Ministerio de Electricidad y Energia No Renovable y el
Ministerio de Ambiente resaltando el cumplimiento de una gestién vinculada al
cumplimiento de Plan Nacional del Buen Vivir establecida por el Gobierno. Finalmente
se puede destacar que tanto el twitter como el Facebook de esta empresa cumple
una funcion informativa, en ninguno de estos dos espacios existe algun tipo de

interaccion el publico externo.

Correo corporativo: Este canal esta dirigido al pablico interno de la empresa y se ha
convertido en uno de los principales canales de informacién a través de los cuales la
direccibn de comunicacion comunica a todos los colaboradores acerca de las
actividades, iniciativas y programas que se desarrollan en la empresa. Con respecto
al contenido que se transmite por este canal. Es importante mencionar que es el
principal medio por el cual todas las areas se comunican entre si y mediante el cual
se realizan diversos procesos administrativos y financieros. Es decir, que se trasmite
informacion de todo tipo, lo que provoca en muchos casos que exista una saturacion
de mensajes.

No obstante la Direccion de Comunicacion a traves de este canal difunde su revista
CONTACTO DIGITAL, envia comunicados y convocatorias a sus eventos y ferias; y
desde el afio anterior envia mensajes para promover la cultura corporativa y la

responsabilidad social.

d) Carteleras digitales: Desde el mes de febrero la Direccibn de Comunicacién
logro gestionar la colocacion de carteleras digitales en cada uno de los edificios de
la Empresa Eléctrica Quito. La informacién que se publica en estas carteleras es
responsabilidad directa de esta direccion y esta dirigida, principalmente, al publico

interno. El contenido sale principalmente de los boletines oficiales de la empresa.

e) Grupo de WhatsApp: Desde el 2015, la Direccion de Comunicacién tuvo la
iniciativa de crear dos grupos de WhatsApp internos, para lo cual desarroll6 varias
capacitaciones sobre el uso de esta herramienta. El objetivo principal de estos

grupos es mantener una comunicacion constante entre las distintas direcciones y
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areas de la empresa. Luego de la capacitacion brindada a todo el personal de la
empresa sobre el uso de esta herramienta, cada direccion designé a un
representante para ser parte de estos grupos informativos. La informacion que se
comparte, principalmente, son fotos relacionadas al trabajo que realiza cada una
de las direcciones, también se comparten fotos referentes a la buena gestion
empresarial de la EEQ los mismaos que sirven para crear un sentido de pertenencia
en el publico interno. En muchas ocasiones las fotografias compartidas en estos

grupos son compartidas en las redes sociales de la empresa.

3.3 Analisis Direccion de Participacion Socio Ambiental

La Direccién de Participaciéon Socio Ambiental de la Empresa Eléctrica Quito tiene
como objetivo principal fortalecer el modelo de sostenibilidad asumido por la empresa para la
prestacion del servicio publico de electricidad con una gestién social y ambientalmente
responsable, incorporando enfoques de participacion, relacionamiento y dialogo con sus
grupos de interés (colaboradores, proveedores, comunidad). (EEQ P. S., 2015).

Al igual que la Direccion de Comunicacion esta direccion fue creada en bajo un
concepto organico funcional que define claramente sus funciones y responden directamente a
la Gerencia General. Esta direccion fue creada en 2010 luego un cambio estructural para a

cumplir las funciones de la Unidad de Gestiébn Ambiental la cual fue creada en el 2005.

El Dr. Marcelo Chango, Director de la Direccion de Participacion Socio Ambiental de la
Empresa Eléctrica Quito, sefiala como principal funcién de esta direccidn la transversalizacion
de la responsabilidad social y ambiental en todos los procesos gobernantes de la empresa,
estos procesos gobernantes comprenden a las gerencias de generacion, distribucion, y

comercializacion.

Para hacer posible el cumplimiento de integrar tanto la responsabilidad social como
ambiental en todos los procesos que realiza la Empresa Eléctrica Quito esta direccion ha
disefiado una serie de programas y planes que estan directamente enlazados con los objetivos
estratégicos de la Empresa Eléctrica Quito. En el objetivoll de este Plan estratégico se

prioriza la reduccion de impactos socioambientales de la EEQ. (EEQ, Plan Estratégico EEQ
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2014-2023, 2015, pag. 24). Bajo este objetivo se despenden el cumplimiento de varias
actividades que estan bajo la responsabilidad de esta direccion. El Dr. Marcelo Chango indica,
ademas. que la responsabilidad social de la Empresa Eléctrica Quito ha sido un pilar
fundamental en las labores de la empresa, tanto asi, que toda su filosofia corporativa integra
el tema de la responsabilidad como algo fundamental en el cumplimiento de sus labores.

Dentro del Plan Operativo Anual (POA) de la Direccion de Participacion Ambiental se
contempla el desarrollo y ejecucion de planes de accion de manera integradora con practicas
que permitan hacer visible la gestion social y ambientalmente responsable, en cumplimiento

de su objetivo previsto en el Plan Estratégico de la Empresa Eléctrica Quito.

Esta direccién gestiona el desarrollo de programas de responsabilidad social de
manera constante, segun sefala el Dr. Marcelo Chango, a lo largo de los afios se han creado
nuevos proyectos con iniciativas que nacen desde los técnicos de esta direccidon cuyo objetivo

principal es resguardar los intereses de la sociedad y la empresa.

Una de las principales preocupaciones de la Empresa Eléctrica Quito es cuidar el
medio ambiente ya que, actualmente, su principal fuente de generacién de energia es el agua
y, por tanto, buscan cuidar este recurso y contribuir con el medio ambiente el impacto que
genera el uso de este recurso, en especial con los efectos relacionados con el cambio climatico

que existen.

La Direccién de Participacion Socioambiental de la Empresa Eléctrica Quito ademas
de trabajar en programas que contribuyen al medio ambiente, también existe programas y
proyectos destinados al bienestar de la sociedad en otros aspectos como la erradicacion del
trabajo infantil, la mitigacion del impacto social por falta de energia o cortes de luz, campafas
de introduccién y capacitacion para el uso de cocinas de induccién y el respeto de los derechos

de las mujeres.
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Grafico 3: Organigrama Direccion de Participacion Socioambiental EEQ

3.3.1 Reconocimientos y premios

Es importante destacar ademas que debido a esta gran labor la Empresa Eléctrica
Quito, es una de las primeras instituciones en recibir el Reconocimiento Ecuatoriano Ambiental
"Punto Verde", emitido por el Ministerio del Ambiente — MAE, en octubre del 2012. Este premio
es otorgado a las empresas del sector publico y privado que emplean nuevas y mejores
practicas productivas y de servicios comprometidas con la proteccién y conservacion del

ambiente.

Gracias al desarrollo de los programas y proyectos que promueve la direcciéon de
gestion socioambiental de la Empresa Eléctrica, esta empresa ha recibido algunos

reconocimientos de parte de entidades reconocidas por su labor de incentivar la
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responsabilidad social en las empresas. Entre los reconocimientos mas importantes recibidos

por la Empresa Eléctrica en los ultimos afios por su labor socioambiental, estan los siguientes:

o Reconocimiento Huella de Carbono 2014, otorgado por el Municipio del

Distrito Metropolitano de Quito

. Reconocimiento Erradicacion del Trabajo Infantil 2013, otorgado por el

Ministerio de Relaciones Laborales y UNICEF,

El éxito que han tenido los programas y proyectos que se desarrollan desde la Direccion
de Participaciébn Socioambiental, segun su director, se debe en gran medida a que esta
direccién esta presente en el antes, durante y después de todos las actividades y procesos
que emprende la empresa, lo cual contribuye a que la Empresa Eléctrica Quito se alinea al
cumplimiento de las metas del Plan Nacional del Buen Vivir establecido por el gobiernos actual.

Dentro de las politicas que rigen para las empresas publicas en el pais se estipula el
proceso de rendicion de cuentas, mediante el cual esta direccion presenta las actividades que
realiza anualmente. Gracias a este informe esta direccion ha podido establecer un sistema de
medicion del impacto que estdn generando los proyectos, programas y actividades que
ejecutan. Estos insumos les sirven no solo para difundir su trabajo, sino también, para evaluar

el progreso en cuanto al involucramiento de los grupos de interés en estas actividades.

Los informes anuales, por tanto, constituyen la principal fuente de informacion a través

de la cual esta direccidn socializa el trabajo que realiza para el cumplimiento con sus objetivos.

El siguiente cuadro se muestra todos los programas y proyectos vigentes para el 2016

desarrollados por la Direccion de Participacion Socioambiental de la Empresa Eléctrica Quito.
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Tabla 2 Programas de Responsabilidad Social EEQ 2016. (EEQ P. S., 2015)

Programa o Descripcién y objetivo Enfoque de Publico
proyecto RSE objetivo
Programa de Lograr una oportuna atencion de la demanda y oferta de energia eléctrica generada | Enfoque Comunidad
Relacionamiento por el crecimiento desordenado de los asentamientos humanos. A través de una | social
Comunitario gestion concertada entre los gobiernos autonomos descentralizados y la Empresa
Programa de Uso | Este programa es disefiado con el objetivo de incentivar a la eficiencia energética | Enfoque Comunidad
Responsable de promoviendo un conjunto de acciones que permitan optimizar la relacién entre la | social
Energia cantidad de energia consumida y los productos y servicios finales obtenidos.
Programa de La Empresa Eléctrica Quito, como parte de la Red de Empresas por un Ecuador Libre | Enfoque Proveedores
Erradicacion del de Trabajo Infantil, cuenta con la politica Cero tolerancia al trabajo infantil, que busca | social
Trabajo Infantil promover la conciencia social sobre los derechos de los nifios, nifias y adolescentes,
con el objeto de contribuir a la erradicacion del trabajo infantil y garantizar el estricto
cumplimiento de estos derechos en la cadena de valor de la Empresa, en particular
en sus proveedores.
Programa 3 R’s Este programa tiene como objetivo principal el motivar entre el grupo de interés de | Enfoque Colaboradores
(Reducir, Reutilizar | colaboradores y sus familias, la adopcion de comportamientos responsables con el | ambiental
y Reciclar) medio ambiente, a través de la implementacion de buenas practicas ambientales que
permitan gestionar adecuadamente materiales, insumos y desechos relevantes dentro
de las diferentes actividades que se ejecutan en la EEQ.
La Empresa Eléctrica Quito impulsa el proyecto de forestacion y reforestacion Siembra | Enfoque Comunidad
Programa de un Arbol, Construye Vida, para la proteccién de la cuenca de los rios Pita y San Pedro, | ambiental Colaboradores
Forestacion y los mismos que abastecen de agua a nuestras centrales de generacién hidraulica, lo
Reforestacion que ha permitido un proceso de medicién de los niveles de CO 2 captados por las
Siembra un arbol, | hjantaciones y el incremento de caudal de agua, contribuyendo de esta manera a su
Construye Vida cuidado y proteccién.
Contribuir en la vigilancia del cumplimento de los derechos de las mujeres en el interior | Enfoque Colaboradores
Proyecto Derechos | 4q |a EEQ. social
Humanos de las
mujeres
_ _ Segun lo dispuesto en el Manual de Procedimientos para el Manejo de Bifenilo | Enfoque
Manejo de Pasivos | pgjiciorados (PCB's) en el Sector Eléctrico Ecuatoriano, aprobado por el Ministerio del | ambiental

Ambientales

Ambiente - MAE, el 16 de abril de 2012, est4 ejecutando el inventario, analisis y
determinacion del grado de concentracion de Bifenilo Policlorados en los aceites
dieléctricos de los transformadores en desuso ubicados en la bodega de Cumbaya
(pasivos ambientales).
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Todos estos programas y proyectos han sido disefiados y ejecutados por la Direccion de
Participacién Socioambiental con el fin de lograr alcanzar su objetivo estratégico de reducir los

impactos socioambientales de la EEQ.

3.3.2 Programas socioambientales dirigidos al publico interno

Para esta investigacion analizaremos Unicamente los programas que contemplan al
publico interno dentro del publico objetivo al que va dirigido el programa. Antes de describir
cada uno de ellos es importante mencionar que esta direccion contempla el tema de la
comunicacion de sus programas de la siguiente manera, “Estrategia 11.4: Desarrollar
mecanismos de comunicacion y herramientas de dialogo con los grupos de actores de la EEQ”

(Socioambiental, 2015, pag. 3)

Los programas actuales dirigidos al publico interno son; Programa 3 R’s (Reducir,
Reutilizar y Reciclar), Programa de Forestacion y Reforestacion "Siembra un arbol, Construye
Vida", y el Proyecto Derechos Humanos de las Mujeres. A continuacién analizaremos de

manera mas amplia que contempla cada uno de estos programas y proyectos.

1. Programa 3 R’s (Reducir, Reutilizar y Reciclar): Este es un programa
permanente que tiene como objetivo principal motivar a los colaboradores y sus familias en la
adopcion de comportamientos responsables para el medio ambiente. La Direccion de
Participacion impulsa el cumplimiento de este objetivo mediante la implementacion de buenas
practicas ambientales que permitan gestionar adecuadamente materiales, insumos y desechos

generados en las actividades que realiza la empresa.

La Empresa Eléctrica Quito, a través de este programa, se alinea al cumplimiento de lo
dispuesto en el (Ministerio del Ambiente Acuerdo 034, 2010), que sefiala la obligatoriedad de
las empresas publica y privada de expedir politicas para promover buenas practicas

ambientales.
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Para el desarrollo de este programa se disefié un esquema que consta de las siguientes

etapas:

a)

b)

Sensibilizacién, induccién y capacitacion: En esta etapa se fomentan
espacios de capacitacion que promueven entre los colaboradores la importancia

del uso responsable de los recursos dentro y fuera de su espacio de trabajo.

Gestores Ambientales Internos: Este programa ha creado una figura
denominada Gestores Ambientales Internos, que es un grupo de colaboradores
voluntarios que unen esfuerzos para impulsar actividades que para impulsar la
gestion ambiental dentro de la empresa. Una de las iniciativas impulsadas por
este grupo en el 2015 es la ubicacién de contenedores de clasificacion de basura
en las inmediaciones de los principales edificios de la Empresa Eléctrica Quito.

Gestion de insumos y desechos: La parte mas importante de este programa
es la creacibn mecanismos que permitan manejar de responsablemente los
insumos y desechos. A continuacion se menciona las iniciativas vigentes:

recoleccién de papel, cartdn, plastico y pilas.

Este programa a lo largo de los afios ha logrado tener una participaciéon progresiva

de parte de los colaboradores y sus familias. Cada afio el programa incorpora nuevos

mecanismos que se enfocan, principalmente, en lograr un mayor grado de compromiso

de los colaboradores por adoptar practicas responsables. (Socioambiental, 2015, pags.

4,5)

2.

Programa de Forestacién y Reforestacion "Siembra un arbol.- Este

programa es parte de una estrategia de mitigacion de la Empresa Eléctrica Quito que se

enfoca en la disminucion de los efectos del cambio climatico generados por las actividades

realizadas por la empresa. Esta iniciativa tiene como actividad principal la forestacion de

las partes altas de los rios Pita y San Pedro, los cuales abastecen de agua las centrales

de generacion ubicadas en esta zona; de esta manera la Empresa Eléctrica Quito quiere

contribuir con el cuidado y la proteccion de esta cuenca.

Gracias a esta iniciativa, en los siete Ultimos afios que fue cuando inicio este

programa, se han sembrado alrededor de 428.000 plantas nativas que contribuyen en
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varios aspectos como de proteger el medio ambiente, generar una fuente de agua para
sus plantas de generacion de energia y cumplir con las recomendaciones previstas en las
concesiones para el uso no consuntivo del agua otorgadas por la Secretaria Nacional del
Agua (SENAGUA) a la EEQ. (Socioambiental, 2015, pag. 6).

La Direccion de Participacion Socioambiental impulsa la participacion activa de
todos los colaboradores y familias en las actividades de forestacion que se realiza durante
todo el afio, permitiendo crear espacios orientados a reforzar el proceso de sensibilizacién

del cuidado y proteccion del medio ambiente que la empresa promueve.

Las actividades que este programa impulsa responden directamente al objetivo
estratégico de ser una empresa social y ambientalmente responsable. Al involucrar al
publico interno la empresa quiere ademas afianzar los vinculos de compafierismo y

trabajo en equipo.

Para lograr un mayor nivel de participacion en las actividades forestaciéon, esta
direccién plantea diversos mecanismos de difusién y promocion de esta actividad. En los
ultimos afos se han realizado ferias, eventos, y materiales de promocién que promueven

la participacion activa de los colaboradores en estas actividades.

3. Proyecto Derechos Humanos de las Mujeres: Este proyecto reafirma el
compromiso establecido por la Gerencia General de la EEQ y el Comité de Empresa de
los Trabajadores de la EEQ que declaran el compromiso de trabajar por el reconocimiento
y vigilancia de los derechos de la mujer en la Empresa Eléctrica Quito (Socioambiental,
2015, pag. 12). Esta iniciativa pretende sensibilizar a todos los actores de la empresa
sobre el respeto de los derechos de las mujeres en todas las instancias de su trabajo.
Para lograr este objetivo el 25 de mayo de 2015 se posesiond una Veeduria Interna
encargada de presentar informes acerca del cumplimiento de estos derechos en la
empresa. El proyecto Derechos Humanos de las Mujeres es una idea que nace de la
Direccion de Comunicacion. que gracias al respaldo y vinculaciéon de la Direccion de
Participacién Socioambiental, ademas de las veedurias, se realizan periddicamente

eventos para resaltar el rol del trabajo de la mujer en la empresa.
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3.4 Vinculacion Direccién de Comunicacion y Direccion de

Participacion Socio Ambiental

Para el planeamiento de nuevas estrategias de comunicacion enfocadas en resaltar la
gestion de responsabilidad social de la Empresa Eléctrica es importante entender cémo se
vincula el trabajo de estas dos direcciones. Por una parte analizaremos que funciones cumple la
direccién de comunicacion para promover, comunicar y compartir con los diferentes publicos
objetivos, los planes y programas que la Direccién de Participacion Socio Ambiental ha

desarrollado.

Para el andlisis de las estrategias de comunicacion enfocadas en la Responsabilidad Social
Empresarial se tom6 como referencia dos documentos: el plan de comunicacion 2016,
desarrollado por la Direccion de Comunicacion de la EEQ, y el plan operativo anual 2016 de la
Direccion de Participacion Socio Ambiental.

En el plan de comunicacion actual no se encontré una estrategia directamente relacionada
con la RSE, sin embargo, tanto en su mision como en su vision, se hace una referencia sobre la

importancia de este tema como parte del trabajo de comunicacion.

MISION
Establecer y ejecutar estrategias para el fortalecimiento de la imagen institucional,
el reconocimiento de la labor comunicacional y la consolidacion de la cultura corporativa,
gue contribuyan con el propésito de la Empresa, de brindar un servicio publico de calidad,
con eficiencia, solidaridad y responsabilidad socio ambiental, favoreciendo al
desarrollo del sector eléctrico y la construccion del buen vivir. (Direcciéon de Comunicacion
EEQ, 2016)

VISION

Ser considerada como eje estratégico en el Plan Estratégico de la Empresa Eléctrica
Quito, para contribuir a la busqueda institucional de ser un referente en el contexto nacional
y regional, por la calidad y eficiencia en la prestacion del servicio publico de electricidad y
por su aporte al desarrollo sostenible de la comunidad. (Direcciébn de Comunicacion
EEQ, 2016).
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A pesar de que se hace referencia a la RSE dentro del documento analizado, las estrategias
de comunicacién vigentes, no responden directamente a este eje. El plan de comunicacion actual
no esta construido a partir de cada uno de los ejes estratégicos de la empresa, este es un plan
de comunicacion creado, principalmente, para apoyar y suplir las necesidades de comunicacion

gue demanda la empresa.

Por otro lado, al analizar el plan estratégico de la Direccion de Participacién Socioambiental,
como ya se lo sefialo anteriormente, se identificO una estrategia directamente vinculada a la
importancia de la comunicacion para sus programas de RSE. El Dr. José Marcelo Chango
Maldonado, Director de Participacion Socio Ambiental de la EEQ, indic6 ademas que para esta
direccion, el disefio y la planificacion de los programas ambientales y sociales que se gestionan
desde esta direccién es tan importante como la manera en la que estos son comunicados a los

diferentes grupos de acto interés a los que se dirigen.

Con referencia a los programas de RSE cuyo publico objetivo son los colaboradores de la
empresa, el Dr. Marcelo Chango sefialé que la comunicacion la hacen en coordinacién con la
Direccién de Comunicacién y algunas veces es gestionada por los técnicos encargados de cada
programa. En el caso de la informacion que se coordina con la Direccibn de Comunicacion
Social, la Direccion de Participacién Socioambiental es la encargada de proporcionar toda la
informacion técnica a Comunicaciéon Social. Ellos son quienes se encargan de desarrollar
mecanismos de difusién para sociabilizar esta informacién la cual es difundida a través de los
canales oficiales de la EEQ, los cuales varian de acuerdo al programa o proyecto del cual se

trasmite la informacion.

Si bien existe una coordinacion en cuanto a las fechas en las cuales inician los programas,
las dos direcciones concuerdan en que no existe una estrategia de comunicacion establecida
previamente. Las actividades y productos de comunicacion que se generan de estos programas

son elaborados y aprobados en el momento en el que se estan desarrollando.
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3.5 Diagnostico de las estrategias de comunicacion para la RSE

vigentes.

Este diagndstico tiene como objetivo determinar cédmo se estan comunicando los
programas de RSE al publico interno y si el mensaje que se quiere transmitir esta llegando de
forma adecuada. También se pretende definir a cuantas personas se llega con el mensaje y c6mo
la comunicacién aporta o podria aportar para que el puablico interno se involucre en este tipo de

actividades.

3.5.1 Disefio de grupos focales

Para esta investigacién se opt6 por utilizar la técnica cualitativa de grupos focales, los
mismos que contaran con la participacion del personal interno de la Empresa Eléctrica Quito de
las diferentes areas de trabajo.

Objetivo general del grupo focal: El propésito de este grupo focal es determinar con
claridad la percepcién y el nivel de participacion del publico interno en las politicas y actividades
de responsabilidad social empresarial establecidas por la Empresa Eléctrica Quito, La
informacion que se extraiga de este estudio permitira disefiar nuevas estrategias de
comunicacion para promover la participacion y el conocimiento de las actividades y politicas de

RSE, las cuales seran integradas en el plan de comunicacién actual de la empresa.
Objetivos especificos:

1. Determinar los programas de responsabilidad social empresarial que promueve la
empresa conocidos por el puablico interno.

2. Definir el grado de participacién e interés en las actividades de RSE de la Empresa
Eléctrica Quito.

3. Conocer los canales de comunicacion por los cuales se enteran de las actividades de
RSE.

4. Determinar el grado de conocimiento y compromiso de las politicas de RSE definidas por

la empresa tiene el publico interno.
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Poblacion a participar: Para esta investigacion se ha planteado realizar 5 grupos focales
de 6 personas. Cada grupo focal contara con la participacion de colaboradores de las distintas
areas de la empresa, de esta manera, la informacién que se analice sera mas real ya que

habrd mas diversidad de ideas y aportes.

Preguntas base para grupos focales:

1. ¢De los programas de Responsabilidad Social Empresarial que impulsa la
Empresa Eléctrica Quito en cudles ha participado activamente?

2. ¢ Qué programas o proyectos de Responsabilidad Social Empresarial de la
Empresa Eléctrica conoce usted?

3. ¢, Qué canales de informacion interna utiliza usted con frecuencia para enterarse

sobre las actividades que promueve la empresa?

4, ¢, Qué conoce usted acerca de las politicas y actividades de responsabilidad social
empresarial establecidas por la Empresa Eléctrica Quito?

5. ¢,Cuales son las principales limitaciones que usted encuentra al momento de

participar en las actividades de responsabilidad empresarial de la empresa?

6. ¢,Como le gustaria a usted conocer sobre los proyectos y actividades de

responsabilidad social?

3.5.1.1 Guia grupos focales

Estudio: Manejo comunicacién para la difusion de los programas y actividades de

Responsabilidad Social Empresarial de la Empresa Eléctrica Quito dirigida al pablico interno.
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Tabla 3 Grupos focales

Ejes tematicos

Temas de interés

Preguntas

Conocimiento

Percibir qué conoce el publico
interno sobre las politicas y
actividades de responsabilidad
social empresarial establecidas
por la Empresa Eléctrica Quito

Diganos ¢,qué conoce usted sobre las
politicas de RSE establecidas en la
EEQ.

¢ Cree que todos los trabajadores
tienen conocimiento de las politicas
de RSE establecidas por la EEQ?

¢ Cémo calificarian la comunicacién
de estas politicas hacia los
trabajadores de la EEQ? explique su
calificacion

¢ Qué tipo de informacion referente a
las politicas de RSE de la EEQ ha
recibido usted? explique con
ejemplos.

¢, Qué programas de Responsabilidad
Social Empresarial conoce usted ?
Las actividades o programas de RSE
gue usted conoce le despiertan algin
tipo de interés

Involucramiento

Indagar sobre el grado de
participacion e interés en las
actividades de RSE de la
Empresa Eléctrica Quito por parte
del publico interno.

Establecer los canales de
informacién més utilizados por el
publico interno

¢En qué actividades de RSE de la
EEQ ha participado usted? Cuéntenos
Su experiencia

¢Volveria a participar en esta
actividad? Explique el porqué

¢Cuéles  son las  principales
limitaciones que usted encuentra al
momento de participar en las
actividades de responsabilidad
empresarial de la empresa?

¢ Por qué medio se enter6 usted sobre
esta actividad?

Necesidades
comunicacionales

Determinar el nivel de
participacion de la Direccion de
Comunicacion en la difusion de
las politicas de RSE al publico
interno. Conocer el tipo de
informacion y los canales mas
utilizados por el pablico interno
para recibir esta informacion

¢ Qué canales de informacién interna
utiliza usted con frecuencia para
enterarse sobre las actividades que
promueve la empresa?

¢,Coémo le gustaria a usted conocer
sobre los proyectos y actividades de
responsabilidad social?

¢ Qué tipo de informacién sobre RSE
les gustaria recibir? (con qué
frecuencia)

¢ Qué recomendaciones darian para
mejorar los flujos de comunicacion
sobre la RSE en la empresa
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3.5.1.2 Analisis resultados grupos focales

Como ya se mencion6 anteriormente se realizaron 5 grupos focales que contaron con el
aporte total de 30 personas de diferentes areas de la Empresa Electica Quito. En este analisis
presentaremos todas las opiniones y criterios que se discutieron en estos espacios. En cada
pregunta se resumiran las intervenciones, destacando los aspectos mas importantes que puedan
aportar a este trabajo de investigacion.

Es importante mencionar que en los grupos focales se cont6 con el apoyo de la Direccion
de Comunicacion de la Empresa Eléctrica Quito, tanto en la convocatoria, como en la logistica.
Para esta técnica de investigacion se contd el aporte de expertos en el tema de Participacion
Socio Ambiental pertenecientes a la empresa, quienes hicieron la apertura del tema brindando

una corta introduccion sobre la responsabilidad social empresarial.

Pregunta 1. ¢Tiene algun conocimiento acerca de las politicas o proyectos de
responsabilidad social de la Empresa Eléctrica Quito?

La primera pregunta que se planted entre las personas que intervinieron en los grupos
focales, fue acerca del conocimiento que tienen acerca de las politicas o programas de
responsabilidad social definidas por la empresa actualmente. Al plantear esta pregunta hubo
diferentes tipos de respuestas. Todas las personas que afirmaron estar al tanto de las politicas y
programas de responsabilidad social empresarial de la empresa, fueron personas cuyo trabajo
estd vinculado directamente a la Direccidn de Participacién Socioambiental, sin embargo la gran
mayoria no tenia conocimiento sobre cémo funciona la responsabilidad social empresarial en la
empresa. Por otro lado las personas que respondieron saber algo acerca de las politicas y
programas, quienes representaron un porcentaje bajo, dieron diversas respuestas; un grupo de
personas tenian conocimiento sobre las licencias ambientales que posee la empresa, otras sobre
el compromiso de responsabilidad ambiental que consta en la filosofia corporativa, y finalmente
se escuch6 a un par de personas conocer sobre los proyectos de reciclaje y ahorro de energia,

para cuidar el medio ambiente, que promueve la empresa.

En resumen los criterios compartidos alrededor de esta pregunta permiten afirmar
gue mas de la mitad de las personas que participaron en este ejercicio, desconocen por completo

las politicas o programas de responsabilidad social. Sin embargo con el desarrollo del dialogo
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entorno a esta pregunta se reflejé un alto nivel de interés por conocer mas sobre el tema, y asi

poder participar e involucrase en este tipo de actividades.

Todas las personas que manifestaron no conocer nada acerca del tema
coincidieron en el hecho de que esta informacidn no esta disponible de manera clara en ninguno
de los espacios o canales de informacion que posee la empresa. Es importante también destacar
que quienes manifestaron no tener al alcance esta informacion eran en su gran mayoria personal
técnico, quienes pasan gran parte de su tiempo en el campo y no tienen la oportunidad de revisar
con frecuencia los medios electrénicos que utiliza la empresa para difundir este tipo de

informacion

Pregunta 2: ¢Qué tipo de informacién referente a las politicas y programas de

RSE de la EEQ ha recibido usted? Expligue con ejemplos.

Al grupo de personas que afirmaron tener conocimiento acerca de las politicas y
programas de responsabilidad social se les pidié compartir, con el resto de quienes participaban,
el tipo de informacion habian recibido y a través de qué medio. Todos coincidieron en que la
principal fuente de informacién para conocer acerca de estos temas es el correo electrénico.
Varias personas indicaron también haber leido informacién referente a este tema en la revista
digital interna de la empresa EN CONTACTO.

En cuanto al tipo de informacién, todos quienes respondieron afirmativamente,
coincidieron con haber recibido formularios o0 encuestas, que debian ser llenadas
obligatoriamente por todos los trabajadores, en las cuales se presentaba informacion referente a
nuevos programas de responsabilidad social. Por tanto, la informacion principal que reciben
sobre este tema es acerca de los nuevos programas que gestiona la Direccion de Participaciéon

Sociambiental.

Entre las personas que tenian mayor nivel de conocimiento acerca del tema se menciond,
ademas, la participacién en capacitaciones sobre temas referentes a la responsabilidad social,
gue hace que conozcan mas del tema y se involucren en las actividades relacionadas con este

tema.
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Pregunta 3: ¢Qué programas de Responsabilidad Social Empresarial conoce
usted?

Al continuar el dialogo, sobre la responsabilidad que impulsa la Empresa Eléctrica, con
las personas que tenian conocimiento sobre los programas de responsabilidad social de la
empresa, un alto porcentaje afirmé conocer el programa sobre la erradicacion de trabajo infantil,
gue como ya lo se menciond en la anterior pregunta, este programa fue difundido por la Direccion
de Participacion Socioambiental a todos los trabajadores mediante el envio de un formulario
obligatorio. Otro de los programas mas conocidos es el de siembra un arbol, seguido por el

programa de las 3 R’s.

Este espacio permitié reflejar que el personal que desconoce sobre la gestion de
responsabilidad social en la empresa, son en su gran mayoria aquellos cuyo trabajo no tiene ni

ninguna vinculacion con el area de Participacion Socioambiental.

Pregunta 4: ¢ En qué actividades de Responsabilidad Social de la Empresa Eléctrica

Quito ha participado usted? Cuéntenos su experiencia

Una de las preguntas que surgio a partir de la pregunta anterior sobre los programas mas
conocidos, fue que cada una de las personas que tenian conocimiento acerca de estos,
compartan con el resto de personas si solo tenian conocimiento de ellas o habian tenido la
oportunidad de participar en estas actividades. Las respuestas en este caso fueron diversas
algunas de las personas que conocian acerca de los programas solo habian tenido la oportunidad
de verlos en la revista digital de la empresa o por haber respondido el formulario que se habia
enviado sobre la erradicacion del trabajo infantil, estas personas no pudieron compartir su

experiencia pero se mostraron interesados en involucrarse mas en estas iniciativas.

Por otro lado, las personas que si habian participado de las actividades de los programas
se mostraron muy contentos por la experiencia que tuvieron al ser parte activa estas acciones.
Como ya se menciond anteriormente, algunos de los participantes de los grupos focales eran
personas encargadas del disefio y desarrollo de los programas, por lo tanto, fueron ellos quienes
compartieron con el resto de participantes algunos detalles acerca del gran esfuerzo que requiere
desarrollar estos proyectos y el gran trabajo que realiza la empresa para cumplir con su objetivo
de ser una institucion socialmente responsable. Todos quienes participaron y conocen de los
programas coincidieron en que llevar a cabo este tipo de iniciativas es una experiencia que les

ha permitido sentirse orgullosos de la institucion de la que forman parte.
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Pregunta 5: ¢ Volveria a participar en estas actividades?

Otra pregunta adicional que se realizé a quienes compartieron su experiencia de haber
participado en las actividades de los programas, fue si volverian a hacerlo nuevamente ya que
estas actividades se las realiza periédicamente y requieren de un compromiso constante de parte
de los colaboradores de la empresa. La gran mayoria sefialaron su interés en volver a participar
en las actividades, pero también indicaron la necesidad de que el resto de areas se involucren
en este tipo de proyectos y que no sean siempre los mismos de siempre quienes participen de
las actividades, puesto que la responsabilidad social debe ser llevada por todos quienes

conforman la empresa.

Al debatir este punto, las personas que no sabian acerca de los programas mencionaron
gue existe poca informacion acerca de las actividades que se realizan, esta opinion es
compartida con el resto de personas que si conocen de las actividades, ya que ellos concuerdan

con que existe falta de difusion y socializacibn de este tipo de actividades.

En cuanto a porgue volverian a participar de estas actividades se escucharon diversos
criterios. Algunas personas lo harian nuevamente porque sienten que estd aportando con el
bienestar de las sociedad y el medio ambiente, otras personas sefialaron que este tipo de
actividades les ayuda a despejarse de la rutina de su trabajo diario, y otras sefialaron que

participar lo volverian hacer si es existiera algun tipo de incentivo.

Pregunta 6: ¢Cudles son las principales limitaciones que usted encuentra al momento de

participar en las actividades de responsabilidad empresarial de la empresa?

Los programas de responsabilidad social, en su mayoria, han sido disefiados con el fin
de promover la participacion voluntaria de sus trabajadores, segin menciona Mary Andrade una
de las participantes de los grupos focales, encargada del disefio e implementacion de varios de
los programas vigentes. Es precisamente este punto el que hace que los trabajadores no
encuentren un incentivo para participar constantemente de las actividades. Segun se menciond,
muchas de las actividades se llevan a cabo durante los fines de semana y ellos encuentran como
principal limitacion el poco tiempo que tienen para involucrases en este tipo de proyectos. Es por

eso que al realizar esta pregunta la mitad de los participantes manifestaron que la falta de tiempo

57



es uno de los principales motivos por los cuales no participan ni participarian en estas
actividades, no obstante se sugirié, como alternativa, disefiar un cronograma durante la semana
de trabajo para que todos puedan participar en este tipo de actividades. Sin embargo se sefal6
la poca factibilidad de hacer esto durante la semana, puesto que la operatividad de su trabajo se
veria comprometida pero sobre todo estas actividades ya no serian voluntarias sino impuestas y

esto crearia malestar entre el personal.

A pesar de que todos concordaron con que este tipo de actividades deben ser voluntarias,
algunas personas opinaron seria importante que exista algin tipo de incentivo que les motive a
participar activamente en estas actividades. Entre los comentarios que se escuchd estaban
motivaciones como viajes gratis por participar en determinadas actividades, o incluir refrigerios y

facilidades para participar en las mismas.

Nuevamente se vio reflejada a la falta de informacion como el principal problema motivar
la participacién del personal en estas actividades. Los participantes insistieron en que se debe
conocer oportunamente acerca de este tipo de actividades para que todos quienes forman parte
de la empresa sepan el proceso para involucrarse, asi como las fechas en las cuales se llevan a

cabo estos procesos.
Pregunta 7: ¢Por qué medio se enterd usted sobre estas actividades?

Una vez establecido el nivel de conocimiento e involucramiento en los programas de
responsabilidad social de la empresa, se plantearon preguntas mas relacionadas con la manera
en la que reciben informacion sobre estas actividades. En los tres grupos focales, antes de llegar
al planteamiento de esta pregunta, ya se pudo identificar que existe un problema en cuanto a la
falta de informacibn que reciben sobre este tipo de actividades. Como bien se explico
anteriormente, la Direccién de Comunicacion difunde mediante los medios internos informacion
sobre los programas en coordinacién con la Direccion de Participacion Socioambiental. A pesar
de que todos concuerdan con el hecho de que la informaciéon que se publica es escasa, se
evidenci6 que la gran mayoria de los trabajadores que participaron de estos grupos focales han
recibo informaciéon mediante medios digitales como la revista y los boletines electrénicos. Sin
embargo, es importante indicar que estas personas sefialaron también que pocas veces revisan

la informacion que reciben a través de estos medios.
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Un porcentaje menor manifestd conocer de las actividades por su vinculacion laboral
sefialaron que se deberia encontrar mecanismos mas efectivos que permitan difundir este tipo
de informacién a todos los trabajadores. Actualmente, los medios por los cuales se presenta la
informacion no son atractivos para los trabajadores es por eso que muchas de las personas
desconocen todo el trabajo que la empresa realiza en torno al tema de responsabilidad social

sefialaron varios de los participantes.

Esta pregunta permitié también determinar que canales de informacion son los que mas
utiliza el publico interno para conocer sobre las actividades que realiza la empresa. Este ejercicio
de grupos focales permiti6 percibir la falta de interés que los trabajadores le prestan a la
informacion que se trasmite por los medios oficiales de la empresa. La mayoria de los
participantes indicaron que no le prestan mayor atencién a la informacién que se encuentra en
las carteleras que estan ubicadas en cada edificio. Sobre las carteleras se pudo escuchar
opiniones acerca de que la informacidén que se presenta es poco atractiva y no consigue atraer
la atencién de las personas que la ven, ademas se sefialé que mediante este medio nunca han

visto informacién relacionada a la responsabilidad social.

Acerca de las redes sociales oficiales de la Empresa Eléctrica Quito surgieron varias
opiniones. Para un grupo de personas la informacién que ahi se publica no es constante y, por
lo tanto, no prestan mucha atencién a las publicaciones que salen de esos medios. Para otras
personas las redes sociales de la empresa difunden informacion Unicamente externa y
concuerdan con que las publicaciones no son oportunas. Finalmente un porcentaje menor sefiald
nunca haber visto las redes sociales de la empresa, en este punto se aclaré que la Empresa
Eléctrica Quito cuenta con redes sociales oficiales de Facebook y twitter, las mismas que estan
manejadas desde la Direccién de Comunicacion Social y la informacion que se comparte en estos
medios esta dirigida principalmente a un publico objetico externo. Carolina Guolatufia, encargada
del manejo de las redes explicé a los tres grupos focales que en muchas ocasiones se prioriza
la publicacién de informacién que llega desde otras instituciones externas como el Ministerio de

Energia, debido a la vinculacion directa que tiene la empresa con estas instituciones.

Pregunta 9: Las actividades o programas de RSE que usted conoce le despiertan algun

tipo de interés.

59



Luego de conocer los programas de responsabilidad social mas conocidos entre los
trabajadores de la empresa y, a su vez, luego de escuchar las experiencias de las personas que
si han participado de estas actividades, se preguntd acerca del interés que tienen las personas
gue no han participado ni conocen de estos programas. En los tres grupos focales todas las
personas manifestaron su interés en participar de manera activa y manifestaron, ademas, la
importancia de que se comunique oportunamente sobre las fechas en las que se llevan a cabo
las actividades para poder estar presentes. Es importante destacar que en los didlogos que se
establecieron, todas las personas demostraron tener ganas de colaborar con este tipo de
iniciativas, todos los trabajadores de la empresa que participaron de los grupos focales, estan
conscientes de que la responsabilidad social y ambiental es tarea de todos y que se debe
involucrar a todo quienes conforman la empresa.

Los grupos focales sirvieron, en parte, para despertar el interés de la gran mayoria de los
participantes. “Yo no he tenido conocimiento de que podiamos participar en las actividades
responsabilidad social”, fue uno de los comentarios que mas se escuché al momento de realizar
estos grupos focales.

Pregunta 10: ¢De qué forma le gustaria a usted conocer sobre los
proyectos y actividades de responsabilidad social?

Una vez identificadas las necesidades de comunicacién que tiene la empresa, para
sociabilizar el trabajo de responsabilidad social que realiza, comenzamos a realizar preguntas
gue nos permitan conocer el tipo de preferencias que tiene el publico interno para conocer de
estos proyectos. Para el andlisis de las respuestas a esta pregunta pude extraer de cada grupo
focal un criterio diferente. Para el grupo focal uno, la informacién acerca de estos programas
deberia ser compartida, primeramente, a los directivos de cada area de manera que sean ellos

guienes incentiven al resto del personal a conocer y participar de este tipo de actividades.

Para el grupo focal dos, se deberian promover espacios de capacitacion y talleres
dirigidos a todas las areas en los cuales se presenten de manera general el trabajo que esta
haciendo la empresa en el tema de responsabilidad social y, al mismo tiempo, que se ponga a
disposicién toda la informacion acerca de los proyectos y programas que requieren de la

participacién activa de los colaboradores. Este grupo plante6 como idea, crear una plataforma o
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espacio en el cual se difunda informacién periédica sobre todas las actividades relacionadas a la

responsabilidad social.

Finalmente, el tercer grupo, opind que, definitivamente, se tiene que encontrar
mecanismos huevos para difundir informacién sobre estos proyectos, en los cuales se involucre
desde un inicio al personal de la empresa. Una de las ideas que surgi6 aqui fue la de enviar un
representante de cada area como delegado a participar en estos proyectos y ser él quien
comparta su experiencia con el resto del equipo de manera que se pueda motivar al personal a

ser parte de estas actividades.

Pegunta 11: ;/Qué tipo de informacion sobre RSE les gustaria recibir (con qué
frecuencia) y que recomendaciones sugiere para mejorar el flujo de informacién que se

envia sobre este tema?

Para el analisis de las respuestas que generé esta pregunta, se describird cada una de

ellas, segun el orden de importancia que le dieron los participantes de los tres grupos focales.

En primer lugar se sefiald, que se deberia empezar a comunicar de manera general
acerca de los proyectos actuales. Se sugirié que la informacién sea difundida, de preferencia,

mediante talleres y capacitaciones a todos quienes forman parte de la empresa.

En segunda instancia, se determiné el interés porque se comparta oportunamente las
fechas en las cuales se desarrollan las actividades de responsabilidad social. Para esta
informacion la gran mayoria de los participantes concordaron en que se establezcan mecanismos
mas atractivos, ya que mediante los boletines o correos electronicos esta informacion se pierde,
se sugirié que este tipo de informacién esté presente en posters o de una manera mas creativa

en las carteleras digitales que la empresa tiene en todos los edificios.

Por otro lado, todos los participantes opinaron que al finalizar estas actividades se debe
encontrar algin mecanismo para que las experiencias generadas de estas actividades sean
compartidas con el resto del personal. Actualmente la revista digital, los boletines e informes
presentan este tipo de informacién, sin embargo segun la opinién de varios de los participantes,

esta informacion se pierde ya que no posee un formato atractivo. La sugerencia puntal fue buscar
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maneras mas creativas de sociabilizar este tipo de informacidn para que se motive al personal a

formar parte de estas actividades.

Con respecto a la periodicidad para la recepcion de este tipo de informacion hubo
unanimidad al plantear que la informacion no deberia ser tan constante ya que la mayoria de
personas, rara vez, revisan los boletines electrénicos o leen la revista digital. Es por eso que
todos compartieron la opiniéon de que mas que un problema de cantidad de informacion es el
formato en el que se presenta esta. Muchas veces es mejor recibir informacién con un formato
atractivo que despierte el interés en una mayor cantidad de personas con menor frecuencia, que
recibir informacién constante poco atractiva que haga que las personas ignoren los correos, que

es justamente lo que pasa actualmente.

Finalmente, un comentario que estuvo presente en todos los grupos focales acerca de la
informacion que les gustaria recibir, y justamente como sugerencia de que esta sea mas
atractiva, se sugirio tener mas fotografias que muestren el trabajo y las experiencias que generan
estas actividades. Muchas veces se revisa la informacion por la foto que se ve mas que por la

informacidn que contiene; se menciond en uno de los grupos focales.

3.5.1.3 Conclusiones de los grupos focales

Luego de analizar en detalle cada una de las opiniones que surgieron a partir de las
preguntas base que se realizaron a los participantes de los grupos focales, a continuaciéon se

detallan las conclusiones generales a las que llego.

Cabe mencionar, nuevamente, que todas las personas que participaron de esta
actividad tenian caracteristicas diferentes en cuanto al area a la que pertenecian, al cargo que
ocupaban, a su edad y al género. Se procurd que cada grupo focal tenga diversidad en cuanto
a los participantes, si bien es cierto la empresa que estamos analizando cuenta con un nimero
de trabajadores extenso, se podria decir que contamos con la participacion de personal de casi

todas las areas que tiene la empresa.

Para especificar de manera clara las conclusiones a las que se lleg6 he dividido este

andlisis en base a la guia de grupos focales planteada, en la cual se dividieron las preguntas
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en tres grupos. El primero para saber el nivel de conocimiento que tienen los trabajadores
acerca de las politicas, programas y actividades de responsabilidad social; el segundo grupo
de preguntas estuvo enfocado en determinar el grado de involucramiento por parte de los
trabajadores en este tipo de actividades, asi como el interés que les genera estos proyectos.
Finalmente se disefidé preguntas para conocer cuales son los principales vacios en cuanto a la

manera en que estas iniciativas son comunicadas.

Con respecto al nivel de conocimiento acerca de las politicas, programas y proyectos
de responsabilidad social de la Empresa Eléctrica Quito, se concluy6 que, desafortunadamente,
un alto porcentaje de los trabajadores desconoce las acciones y proyectos que la empresa
emprende con respecto a este tema. Existe un problema en cuanto a la manera en la que esta
informacion es transmitida al publico interno. Si bien es cierto existe informacion disponible
referente a este tema, la misma que es transmitida por medio de los canales digitales como los
boletines, la revista digital interna y mails, la gran mayoria de colaboradores sefialé no tener

tiempo para revisar este tipo de informacion.

La falta de conocimiento que tiene el publico interno acerca de los proyectos de
responsabilidad social es, sin duda, el principal problema al momento de buscar el
involucramiento de este publico en los proyectos que estan en marcha. No obstante, queda
claro que el problema no es Unicamente que la informacién no se transmita de forma periddica,
sino también, que la informacion que esta disponible no genera ningln tipo de interés en este
publico objetivo, por lo tanto, en la mayoria de los casos no se presta atencion a esta

informacion.

Con respecto a los programas de los cuales si tenian conocimiento un porcentaje
menor de personas, se pudo concluir que conocen un nimero reducido de proyectos. Los
trabajadores participantes de esta actividad Uunicamente nombraron 3 de los programas de
responsabilidad social de la empresa. Actualmente, la Empresa Eléctrica Quito esta ejecutando
7 programas de responsabilidad social de los cuales el programa 3 R’s (Reducir, Reutilizar y
Reciclar), el programa de Forestacién y Reforestacion "Siembra un arbol y el proyecto de
Derechos Humanos de la Mujer, tienen como publico objetivo principal a todos los

colaboradores de la empresa.
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Por todo lo antes mencionado, la primera conclusion con respecto al primer punto de
la investigacion acerca del nivel de conocimiento sobre la responsabilidad social de la empresa,
se puede afirmar que el primer paso que se debe dar con respecto a este tema tiene que ver
con una estrategia que permita compartir de manera eficiente todo el trabajo que realiza la
Direccion de Responsabilidad Sociambiental para lograr que la Empresa Eléctrica Quito cumpla
con su filosofia corporativa de ser una empresa social y ambientalmente responsable. El rol de
la comunicacion debe estar inmerso de la mano de todas las acciones que emprenda esta
direccién ya que es tan importante el disefio técnico de todos los programas y proyectos
socioambientales, como la manera en la que estos son compartidos con los diferentes grupos
de interés, pero en especial con el publico interno que son quienes deben apropiarse de estas

acciones.

El segundo grupo de preguntas permitio determinar el grado de involucramiento en
las actividades de responsabilidad social de la empresa. Teniendo en cuenta la gran mayoria
del publico interno no tiene informacién sobre los programas dificilmente se va a poder a e
involucrar en ellos, por lo tanto, el nivel de involucramiento es minimo. Varias de las personas
a pesar de conocer de los programas no tienen ninguna motivacion para participar en ellos y
encuentran varias limitaciones, entre las principales la falta de tiempo, que les impide
involucrarse en estas actividades. No obstante, todas se mostraron interesadas en conocer mas

acerca de este tema y encontrar mecanismo para poder participar.

Todos los participantes demostraron tener interés tanto en conocer como en participar
de las actividades de responsabilidad social de la empresa, por lo tanto, se pudo concluir que
hay voluntad de participacion y la tarea es encontrar mecanismos que permitan solucionar las
dificultades o limitaciones que se puedan presentar al momento en el que el publico interno

participe de estas actividades.

Con respecto a los vacios comunicacionales, en relacién a la difusion de este tema,
desde el inicio se puso en evidencia que el problema principal se da al momento de transmitir
la informacion. A pesar de que existieron comentarios favorables en cuanto a los esfuerzos que
realiza la Direccion de Comunicacion Social para sociabilizar su trabajo, se pudo determinar,
por ejemplo, que la revista digital interna a pesar de ser una de las principales fuentes de
informacion del publico interno, en muchas ocasiones, presenta informacion desactualizada y

poco atractiva.
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Mediante la formulacion de este ultimo blogue de preguntas, se pudo determinar
también que existe un problema en cuanto al uso de los canales informativos que utiliza la
Direcciéon de Comunicacion Social, la gran mayoria afirmé no revisar la informaciéon que se
transmite por los medios digitales. Dentro de las sugerencias que se dieron al respecto de
mejorar la manera en que se transmite la informacion, se compartieron criterios acerca de
mejorar la informacién que se encuentra en las carteleras digitales, crear espacios como talleres
y capacitaciones en los cuales se pueda compartir directamente la informacién de los

programas de responsabilidad social.

Todas estas conclusiones servirAn como insumos para la formulacion de nuevas
estrategias de comunicacién que se enfoquen difundir e incentivar el involucramiento del publico
interno en las politicas, programas y proyectos de responsabilidad social de la Empresa Eléctrica
Quito.

CAPITULO 4
PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE COMUNICACION ENFOCADAS
EN LA RESPONSABILIDAD SOCIA EMPRESARIAL PARA LA EEQ.
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4.1 Estrategias de comunicacion propuestas

Para la integracion de las estrategias de comunicacién al plan actual se tomé en cuenta
todas las conclusiones e informacién generadas de las entrevistas personales, grupos focales,
asi como del analisis de los documentos oficiales de la empresa.

Estrategia 1: Visibilizar el trabajo que realiza la Empresa Eléctrica Quito con

respecto a las politicas, programas y proyectos de responsabilidad social.

Esta estrategia se plantea con el objetivo principal de que el pablico interno de la empresa
pueda tener de primera mano informacion sobre todas las iniciativas y proyectos que la empresa
realiza, los mismo que han logrado consolidar a esta instituciébn como una empresa que cumple
con su objetivo de ser una empresa que se preocupa por los aspectos sociales y medio

ambientales de su entorno.

La difusién de todo lo que se hace entorno a la responsabilidad social es el primer paso
para que exista un mayor nivel de involucramiento de parte del puablico interno en todas las

actividades que promueve la Direccion de Participacion Socioambiental.

Téacticas
v Establecer un flujo de informacién constante entre la Direccion de Participacion
Socioambiental y la Direccion de Comunicacion.
Actividades o productos: Se propone establecer al menos una reunién
quincenal entre las dos direcciones a fin de monitorear los avances de los
procesos conjuntos. Todos los eventos: inicio de un proyecto, firmas de acuerdos,
premiaciones, reconocimientos publicos deberan estar coordinados con el area de

comunicacion.

v' Mejorar el tipo de informacién que se transmite sobre la responsabilidad social.
Actividades o productos: Se debera crear un nombre, imagen y mensajes
claves, que sean comunicacionalmente atractivos, de cada uno de los proyectos
de RSE de la empresa. Se plantea, ademas, la opcion de crear una nueva imagen
corporativa de la empresa mediante el redisefio de su marca la cual se base en la

responsabilidad social.
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Este redisefio con lleva un proceso de analisis, el mismo que puede ser extraido
del trabajo de examen complexivo anexado en esta investigacion el cual plantea

una nueva imagen basada en la RSE que promueve esta empresa.

v'Implementar campafias informativas acerca de la responsabilidad social dentro y
fuera de la empresa.
Actividades o productos: Se plantea el desarrollo de una campafia informativa
inicial que permita difundir la nueva imagen de cada uno de los programas
actualmente en ejecucion. Esta campafia constituye uno de los hitos mas
importantes para la ejecucion de esta nueva estrategia comunicativa, ya que sera

a través de ella donde se presentaran los pasos a seguir.

v Establecer alianzas que permitan visibilizar el trabajo de RSE de la empresa
Actividades o productos: Debido a que una de las debilidades que se encontré
es la falta de visibilidad de las actividades de RSE, se sugiere unirse al CERES
con el fin de contar con el asesoramiento y la capacitacion de personas expertas
que puedan aportar al crecimiento del modelo de gestién responsable que la

empresa mantiene.

Estrategia 2: Incrementar la participacion del pablico interno en los proyectos

de responsabilidad social que impulsala empresa.

Esta estrategia pretende establecer mecanismos de comunicacién capaces de
fomentar la participacion del publico interno y mantener una comunicacion fluida con
respecto a todos los programas y proyectos de responsabilidad social que estan en
marcha. Es importante tener en cuenta que el adecuado manejo de la comunicacion
de la responsabilidad social en el publico interno es determinante al momento de
demostrar la coherencia de todas las politicas de responsabilidad social que establece
una empresas, puesto que el ejemplo debe salir de adentro hacia afuera. El publico
interno debe ser siempre considerado como un grupo de interés prioritario en todas

las estrategias que pongan en marcha las empresas.

Implementar esta estrategia de una manera innovadora y creativa representa un gran
reto para el &rea de comunicacion de la empresa, debido al bajo presupuesto y a la

gran cantidad de personal al que se quiere llegar, sin embargo se plantean las
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siguientes tacticas que replican varios modelos exitosos de comunicacion de otras

empresas.

Tacticas

v

Identificar los programas de responsabilidad social en los que se pueda involucrar
activamente al pablico interno de la empresa.

Actividades o productos: Definir qué programas son los mas atractivos para el
publico interno. Mediante una aplicacién pop up, al iniciar sesién en el intranet, se
desplegar4 un menu interactivo en el cual se pregunte que iniciativa social y
ambiental le parece mas atractiva. Esta aplicacion debera presentar las opciones
de manera interactiva en donde se podra desplegar videos explicativos de cada

uno de los programas con una duracion maxima de 15 segundos.

Promocionar los proyectos mediante herramientas comunicativas creativas

Actividades o productos: Como parte de la promocion de los proyectos se
identificaran al menos 3 fechas claves en las cuales se pueda desarrollar
campafas informativas las mismas que contaran con: creacion de un lema e
imagen de cada programa, material promocional con mensajes que identifiquen el
a cada proyecto. Se sugiere que se designe 1 o 2 proyectos de RSE a cada una
de las personas que integran el equipo de comunicacién para que sean ellos
quienes se encarguen de desarrollar las campafias promocionales, de manera que

se incentiven a crear productos diversos.

Mejorar los canales de comunicacion interna (boletines internos, pantallas
digitales, y revista digital).

Actividades o productos: Si bien actualmente existen pantallas digitales y la
revista se la envia por mail estos canales deberan estar alimentados con
contenido que atraiga la atencién del personal, para ello se plantea la contratacién
de una productora que se encargue de la generacion de un video testimonial en
donde se presente la trayectoria (reconocimientos, premios, eventos, etc) de las
actividades de RSE de la empresa. Las pantallas digitales son un recurso que
debe ser aprovechado de la mejor manera presentando la mayor cantidad de

material atractivo que enganche en los 5 primeros segundos a las personas que
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transitan por los lugares donde se encuentran ubicadas. Es por eso que se plantea
también la creacién de una capsula informativa por cada uno de los programas y
proyectos de responsabilidad social. Otro recurso que se sugiere utilizar en estos
canales son fotografias del personal participando de estas actividades, de manera

gue se sientan parte de ellas.

Por otro lado en cuanto a los boletines internos se sugiere que estos no sean
enviados en un formato tradicional, se pueden utilizar herramientas gratuitas como

el DOTMAILER para la creacion de boletines internos que sean mas amigables.

Involucrar al publico interno durante todo el proceso de creacion de los proyectos
de responsabilidad social.

Actividades o productos: Una de las mejores maneras para que el personal de
una empresa se apropie de la filosofia que promueve la empresa, es involucrarles
desde la creacion de los programas. Para lograrlo se propone coordinar con el
departamento de Participacién Socioambiental un documento donde consten los
principales temas en los que se pretende trabajar a futuro y compartirlos con el
personal. La manera en la que se presente esto sera a través de campafias de
expectativa coordinadas con el area de comunicacion, es decir que todos los

programas de RSE deberan contar con un plan de comunicacion desde su inicio.

Implementar un programa de participacién mensual de los trabajadores y hacer el
seguimiento del mismo.

Actividades o productos: Se propone la creacién de un calendario interno por
area en la cual se especifique cuantas veces cada uno de sus integrantes particip6
en alguna actividad de RSE de la empresa, para ello se propone que se un
calendario de tamafio de una pizarra ubicado en un lugar visible de cada
departamento en donde se sefiale con una fotografia la participacion en los

programas.

Desarrollar material de las experiencias de la particion del personal en los
proyectos de responsabilidad social de la empresa.
Actividades o productos: Como una manera de reafirmar el vinculo de la

comunicacion y la responsabilidad social se plantea desarrollar una pequefia
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capacitacion de produccion de video entre 3 0 4 personas representantes de cada
departamento, quienes estaran a cargo de grabar los mejores momentos de su
experiencia participando en alguna actividad de responsabilidad social. Los videos
generados serviran ademas como material para transmitirlo en los canales

internos de la empresa.

Estrategia 3: Monitorear y evaluar la participacidon del publico interno

La importancia de monitoreo y evaluacion de todas las acciones que se emprende
permitiran corregir errores sobre la marcha. Es importante la creacion de sistemas
que permitan verificar no solo el cumplimento de las actividades planificadas, sino que
también al término de las mismas, exista una evaluacion acerca de las experiencias
gue se obtuvieron de las mismas. El monitoreo y la evaluacién son herramientas que
van a servir internamente para mejorar constantemente los procesos que se
establezcan. La informacion generada servird ademas como insumo para los
posteriores informes que la Direccién de Participacion Socio ambiental presenta

periddicamente.

Téacticas
v Disefiar un sistemas de monitoreo de participacion para cada programa
Actividades o productos: Los calendarios compartidos de RSE de cada
departamento permitiran monitorear como esta evolucionando la participacion
interna. No obstante se sugiere contar con hojas de asistencia como otro

mecanismo de monitoreo

v Definir un mecanismo que permita receptar las opiniones generadas acerca de los
proyectos de responsabilidad social.
Actividades o productos: Se plantea planificar al menos dos momentos durante
el afilo en donde se puedan desarrollar grupos focales que recepten la opinién del

personal acerca de las actividades de responsabilidad social.

v' Publicar cifras e informacién mensual sobre los proyectos de responsabilidad

social.
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Actividades o productos: Para promover el involucramiento del personal en
todas las actividades de RSE de la empresa, se propone crear infografias
interactivas con datos puntuales sobre el impacto positivo que las actividades de

RSE generan en la sociedad y el medio ambiente.

4.2 Propuesta

La Direccion de Comunicacion Social de la Empresa Eléctrica Quito, actualmente, cuenta
con plan de comunicacion vigente, que se enfoca en apoyar y con solidar su gestion empresarial.
La Direccion de Comunicaciébn Social de la EEQ presenta el Plan de
Comunicacion 2016, alineado con el Plan Estratégico 2014 - 2023, disefiado con el
objetivo de consolidar y apoyar, con la ejecucion de estrategias comunicacionales, a la
gestiobn empresarial, tomando en consideracion la estructura organizacional, las
necesidades comunicacionales y los cambios en el entorno. (Direccion de Comunicacion

EEQ, 2016, pag. 1)

Este plan se enfoca, principalmente, en cubrir las necesidades de comunicacién que de
todas las areas de la empresa, y cuenta con objetivos para el cumplimiento de estas necesidades.
Sin embargo, los resultados de esta investigacion pretenden integrar tres nuevas estrategias al

plan de comunicacién actual.

Estas estrategias seran parte del objetivo que sefiala la consolidacion de la cultura
corporativa de la EEQ mediante estrategias de comunicacion interna. A pesar de que la
comunicacion de la responsabilidad social no este claramente especificada dentro de los
objetivos del plan de comunicacion actual, podemos ver que existen varias actividades dispersas

gue tienen relacién con la responsabilidad social.

Las estrategias propuestas para este plan estén dirigidas especificamente al publico
interno y pueden ser ampliadas al resto de grupos de interés, teniendo como precedente la
importancia que tiene la comunicacion en relacion a las actividades de responsabilidad social

gue emprende la empresa.

71



Esta propuesta no plantea la creacion de un nuevo objetivo debido a que la estructura del
plan de comunicacién vigente no obedece al planteamiento de objetivos por temas o areas de
trabajo, sino mas bien, son objetivos planteados en base a las necesidades principales de

comunicacion que tiene la empresa.

Proponer un objetivo directamente relacionado con la responsabilidad social conllevaria
a la restructuracion total del plan vigente. Por otro lado, esta investigacion se enfocé Unicamente
en el pablico interno de la empresa y para proponer un objetivo mas amplio se deberia tener los
mismos datos de esta investigacion pero relacionada a todos los grupos de interés de la empresa.

En la siguiente matriz se plantea detalladamente la integracion de las nuevas estrategias.
Para el disefio de esta propuesta tomé en cuenta todas las actividades, productos y presupuesto
establecido en el plan de comunicacion vigente. Esta propuesta pretende que todos los esfuerzos
antes definidos no se pierdan y las actividades planteadas estén disefiadas y ajustadas a la
realidad actual de la empresa.
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Objetivo especifico: Consolidar la cultura corporativa de la EEQ, mediante estrategias de comunicacion interna.

ESTRATEGIAS DE COMUNICACION PARA LA DIFUSION DE LAS POLITICAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LA EMPRESA

ELECTRICA QUITO

Estrategia

Resultado

Productos

Canales

Visibilizar el trabajo que
realiza la Empresa
Eléctrica Quito con

respecto a las politicas,

programas y proyectos
de responsabilidad

La Direccion de Patrticipacion

Socioambiental y la Direccién de

Comunicacion desarrollan un
trabajo conjunto y coordinado

* Protocolo de reuniones que defina la periodicidad
de las reuniones y los principales puntos a tratar.

» Cronograma mensual de las actividades de
responsabilidad social en el que conste la
participacién de la Direccion de Comunicacion

* Informes mensuales sobre las actividades
designadas

* Reuniones de planificacién

(quincenales)

* Correo electronico (para
compartir los informes, el
protocolo y el cronograma)

social. Los programas y actividades de | « Redisefio de imagen corporativa enfocada en la * Carteleras digitales
responsabilidad social son RSE — Nuevo manual de imagen
compartidos y se alinean a su * Revista digital
nueva imagen corporativa. * Folletos informativos que contengan todos los * Boletines electronicos
programas de responsabilidad social
* Produccion de un video con la trayectoria de la
empresa con respecto a la responsabilidad social
La Direccion de Participacion * Firma de convenio con el CERES » Eventos de capacitacion
Socioambiental define alianzas (desayunos informativos,
para mejorar su trabajo de » Capacitaciones sobre el manejo de la salidas de campo)
comunicacion de la RSE comunicacion en la RSE
Estrategia Resultado Productos Canales

El pablico interno conoce y se
involucra en los programas y
actividades de RSE

* Encuestas en formato pop up con video clips
informativos de 15 segundos sobre los programas
de RSE que promueve la empresa

* Videos de testimonio que encapsulen las

* Ventanas pop up

* Intranet
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Incrementar la
participacién del
publico interno en los
proyectos de
responsabilidad social
que impulsa la
empresa.

experiencias de personal que ha participado en
las actividades de responsabilidad social. Estos
videos serén producidos por los mismos
trabajadores.

* Exposicion fotogréafica participacion del personal
en las actividades de responsabilidad social (
muestras en cada edificio)

* Envio de boletines interactivos elaborados en
DOTMAILER

* Calendario Verde en cada departamento donde
se sefiale la participacion de cada trabajador.

* Pantallas digitales
* Revista digital
* Redes sociales

Campafias informativas son
incluidas en los eventos
principales de la empresa

* Premio verde, premiaciones a los departamentos
gue tengan un alto porcentaje de participacién en
las actividades de RSE

* Presentacion de exposicién fotografica
*Presentacion de la recopilacién de los mejores

momentos de las experiencias de la participacién
del personal

» Eventos masivos

Estrategia

Actividades

Productos

Canales

La participacion del pablico
interno en las actividades de
responsabilidad social de la
empresa cuenta con un sistema
de monitoreo

« Calendario Verde que registre la participacion

» Encuestas de opinion y grupos focales

 Correo electrénico
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Monitorear y evaluar la
participacién del
publico interno

» Memorias fotogréfica

Los informes de los programas de
Responsabilidad Social contiene
datos sobre la participacion del
publico interno

* Fotos de testimonios del publico interno con su
experiencia de participacion.

* Infografias con datos sobre el trabajo de
responsabilidad social que desarrolla la empresa.

* Revista digital
* Pantallas digitales
» P4gina web oficial
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4.2.2 Cronograma de actividades

Cronograma

Actividades y productos

Presupuesto

Responsables

| Sep | Oct | Nov | Dic | Ene ‘ Feb ‘ Mar ‘ Abr ‘ May ‘ Jun | Jul | Agos

Objetivo de comunicacion: Visibilizar el trabajo que realiza la Empresa Eléctrica Quito con respecto a las politicas, programas y proyectos de

responsabilidad social.

Protocolo de reuniones N/A Comunicacion y DPSA X X
Cronograma de actividades N/A | comunicacién y DPSA X

o . N/A . X X X X X X X X X X X
Informe actividades designadas Comunicacién y DPSA
Manual de imagen 8000 | Comunicacion X X X
Folletos informativos RSE 400 | Comunicacion y DPSA X X
Video de trayectoria de la RSE en la o X X X X
EEQ 700 | Comunicacién y DPSA
Firma convenio CERES N/A | DPSA X

S L, L, X X X X

Capacitacién comunicacién y RSE 3000 | Comunicacién y DPSA
Objetivo de comunicacién: Incrementar la participacion del publico interno en los proyectos de responsabilidad social que impulsa la empresa.
Encuestas conocimiento RSE (formato
pop up) 5000 | Comunicacién X X X X X
Video clips informativos (15
segundos) 8000 | Comunicacién X X X X
Videos de testimonio 10000 | comunicacién X X X X
Exposicién fotografica 2000 | comunicacién X
Boletines interactivos N/A | Comunicacién X X X X
Calendario Verde N/A | Comunicacién y DPSA X X
Campaiias informativas 8000 | comunicacién y DPSA X
1. Banners y posters 2000 | Comunicacién X X X X X X
2. Premio verde 5000 | Comunicacién X X X X X X
3. Presentacion videos 1000 | Comunicacién X X X X X X
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Objetivo de comunicacion: Monitorear y evaluar la participacion del publico interno

Calendario Verde N/A | Comunicacion X

Encuestas de opinion y grupos focales N/A | Comunicacion X X X X
Memorias Fotograficas N/A | Comunicacion X| X[ X|X|X|X[|X]|X]|X]|X]|X X
Fotos de testimonio N/A | Comunicacién XX [ X[ X|X|[X|Xx|Xx]|x]|x]|Xx X

Infografias interctivas ( datos participacion e impacto positivo de
accyividades) 500 | Comunicacion X X X X

51900

El presupuesto disponible para este tipo de actividades es de 25 000 USD, para todo el afio. Adicionalmente esta Direccion
cuenta con 40 000 USD para el desarrollo de material de comunicacion interno. Estas dos partidas presupuestarias permitiran llevar
a cabo todas las actividades y productos que se establecen en esta propuesta.
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4.3 Conclusiones y Recomendaciones

4.3.1 Conclusiones

La Empresa Eléctrica Quito, a lo largo de los ultimos 10 afios adoptd, dentro de su plan
estratégico a la Responsabilidad Social Empresarial como uno de los pilares mas importante
para alcanzar sus objetivos planteados. Todos los proyectos y acciones emprendidas por la
empresa, en los que respecta a la responsabilidad social, le ha llevado a situarse como una
de las instituciones publicas més preocupadas por el cuidado de la naturaleza y su entorno.

Esta institucion como se detalla a lo largo de esta investigacion ha recibido premios y
reconocimientos tanto a nivel nacional como internacional, fruto de los programas y proyectos
cuyo objetivo principal es retribuir a la sociedad y al planeta el aporte que brindan para poder
proveer electricidad a la ciudad de Quito y el resto de areas de concesion.

La Direccién de Participacion Socioambiental realiza un trabajo constante en todas las
actividades que la empresa emprende. Es importante mencionar que la responsabilidad social
en una empresa de este tipo requiere de un aporte técnico de alto nivel ya que practicamente
todas las actividades que ejecuta la empresa la responsabilidad social debe estar presente de
una u otro manera. Técnicos y directivos de la empresa estan conscientes que el mismo hecho
de proveer un servicio basico como la electricidad requiere una preocupacién mayor en cuanto

a los grupos de interés al que llega su gestion.

Una de las primeras conclusiones a las que se pudo llegar en esta investigacion es el
gran trabajo que realiza esta empresa para cumplir sus obligaciones con la sociedad y el
medioambiente. La Empresa Eléctrica Quito tiene actualmente mas de 8 programas y
proyectos socioambientales los cuales son disefiados por los mismos técnicos de la empresa,
y cuyo objetivo es que todas las actividades que realiza la empresa antes, durante y después

de ejecutarlas se tome en cuenta el impacto social y ambiental de las mismas.

En cuanto al manejo de la comunicacion interna de la Empresa Eléctrica Quito, la
Direccion de Comunicacién Social esta emprendiendo acciones para poder mejorar el flujo de

informacion con este publico objetivo. Esta direccion empez6 a seguir el modelo de
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comunicacion 2.0 a partir del mes de enero. Entre las acciones se han emprendidos estan la
optimizacion de los canales informativos, mediante la colocacion de carteleras digitales en
todos los edificios y la digitalizacion de la revista interna. Esta direccion cuenta ademas con
un plan de comunicacion en donde se incluyen actividades que involucran la participacion del
publico interno, pero no existe un objetivo especifico en el que se vincule la comunicacién y la

responsabilidad social con uno de los objetivos de este plan.

En esta investigacion se puedo determinar que existe un problema de coordinacion
entre la Direccion de Participacion Socioambiental y la Direccién de Comunicacion social, cada
una de ellas prefieren tener un trabajo independiente y no existe una vinculacion definida que
permita generar un trabajo coordinado al momento planificar la comunicacién de la
responsabilidad social a los diferentes publicos de interés. Se debe tener en claro que tanto el
trabajo técnico como el comunicativo es importante al momento de sociabilizar las acciones
que emprende la empresa en temas sociales o ambientales. Por lo tanto, como se muestra en
la propuesta de esta investigacion, se debe trabajar en la definicién de un protocolo de trabajo
entre estas dos direcciones donde se establezca claramente las responsabilidades de cada

una.

Por otro lado se pudo percibir que existe un problema en cuanto a los canales de
informacion que utiliza la empresa para transmitir informacioén al publico interno. La Direccion
de Comunicacién Social si bien es cierto transmite informacion a través de los canales internos
muchas veces estos no son revisados. Se deberia hacer un analisis mas amplio sobre los
medios de comunicacion mas utilizadas por el publico interno y luego de identificar cuales son

para optimizarlos y encontrar diferentes mecanismos para atraer la atencion de este publico.

Como algo positivo se pudo determinar la buena reputacion que la empresa entres sus
colaboradores, en cuanto a la manera responsable en la cual realiza su trabajo. Es por eso
que de parte de un gran porcentaje del publico interno existe el interés por ser parte de los
proyectos y programas de responsabilidad social de la empresa. La buena predisposicion del
publico interno en ser de estas actividades, evidencia que los esfuerzos realizados por quienes

disefan los programas de responsabilidad social no sean en vano.
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Se pudo evidenciar que no existe una planificacion adecuada en cuanto a la manera
en la cual se comunica la responsabilidad social en esta empresa, por lo tanto considero que
esta investigacion permite sustentar que hay problemas en cuanto a la manera en la que esta
elaborado el plan de comunicacion actual. Este plan de comunicacion no esta planteado con
una vision estratégica, ya que sus objetivos Unicamente responden a las necesidades diarias,
de comunicacién que tiene cada area de la empresa y no se alinean directamente a los

objetivos planteados en plan estratégico global.

Luego de las conclusiones a las que lleg6 esta investigacion la respuesta a la pregunta
de investigacién, ¢ Como contribuye un plan de comunicacién estratégico en la difusion de las
politicas responsabilidad social dirigida al pablico interno de una empresa?, gira principalmente
en torno a las consecuencias negativas que tiene el no considerar a la responsabilidad social
como uno de los ejes principales en un plan de comunicacion. Los aportes de la comunicacion
son multiples, pero este andlisis en particular permitié sustentar el valor de la comunicacién a
través de los siguientes argumentos: si el plan de comunicacion actual de la empresa incluiria
a la responsabilidad social, entre uno de sus objetivos, existiria un grado mas alto de
conocimiento y apropiamiento de las politicas de responsabilidad social de parte del publico
interno y este seria parte importante de la cultura corporativa de la empresa, por otro lado, al
tener mecanismos de informacion mejor definidos para el publico interno, los colaboradores

se involucrarian y participarian mas en los proyectos y programas relacionados a este tema.

Todos los programas y proyectos desarrollados por la Direccion de Participacion
Socioambiental per se estdn muy bien elaborados en cuanto a la retribucién social y ambiental
gue realiza esta empresa con la sociedad, pero no cuentan con una difusion adecuada. La
comunicacion en la gestion de la responsabilidad social es un factor clave para que todos los
esfuerzos técnicos que requiere el disefio de un programa o proyecto de responsabilidad social

sean potenciados a través de su difusion.

Todas las empresas deberian crear mecanismos para comunicar las acciones que se
realizan en torno a este tema y lo deben hacer de forma implicita, informando sobre sus
acciones, actividades y proyectos, y de forma explicita, abriendo espacios de reflexion en
donde se analice el significado real que tiene la responsabilidad social para la empresa, de

esta manera la empresa crea un proceso de ida y vuelta en el cual los grupos de interés a los
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que le llega la informacion comienzan a interactuar, participando, opinando y apropiandose de
las politicas y proyectos que estan en marcha.

Es vital que se tome conciencia de la importancia de tener una alineacion estratégica
de la comunicacion con la responsabilidad social, especialmente cuando el grupo de interés al
que va dirigida es el publico interno. El adecuado manejo de la comunicacion interna es un
factor determinante en la manera en la que la empresa considera a sus colaboradores como
un grupo de prioritario, puesto que este es el Unico grupo de interés con la capacidad de
certificar la coherencia de las politicas y acciones de responsabilidad social planteadas por la

empresa, y transmitirlas tanto interna como externamente.

Finalmente, para sustentar mi respuesta a la pregunta de investigacién, y mas alla tener
claro el aporte de una gestién estratégica de la comunicacion en los procesos de
responsabilidad social en una empresa, me parece importante citar la reflexibn que hace
Sandra Orejuela, en su articulo “La Comunicacion en la gestion de la Responsabilidad Social
Empresarial”’, que resume todo lo concluido en esta investigacion y explica ademas
claramente el aporte de la comunicacion y la responsabilidad social para el desarrollo de una

empresa.

“El entendimiento de la comunicacidon como un proceso que atraviesa a toda la
organizacion (y en el que todos los miembros son responsables de esta) es la vision
de comunicacion corporativa que consideramos se convierte en la otra cara de la
moneda de la RSE. Ademas, comparten metodologias de acercamiento y conocimiento
con sus publicos a través de diagndsticos de necesidades y disefian modelos y mapas
de comunicacion a partir de su relacion con los diferentes publicos internos,
intermedios y externos (stakeholders). Las dos areas se definen a si mismas desde la
gestion misma de la organizacion, agregando valor a su funcionamiento y
productividad”. (Orejuela, 2011)
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4.3.2 Recomendaciones

Se sugiere mantener reuniones de coordinacion periddicas entre la Direccién de
Participacion Socioambiental y la Direccion de Comunicacion Social. Esta recomendacion
debera ser el punto de partida para empezar a desarrollar una gestion de comunicacién mas
vinculada, en la cual exista una planificacion clara que demuestre el compromiso de desarrollar
un trabajo conjunto y organizado entre estas dos &reas. Las dos direcciones deben estar
conscientes que no pueden hacer un trabajo independiente, ya que la una depende de la otra

y su aporte a la empresa es indispensable.

Se recomienda la revision general del plan de comunicacion actual en el cual se
establezcan objetivos alineados al plan estratégico de la empresa. Si bien es cierto la Empresa
Eléctrica Quito es una institucion grande y compleja, que cuenta con muchas areas y depende
de otros organismos publicos, esta investigacion sugiere que se analice no solo el tema de la
comunicacion de la responsabilidad social, sino un replanteamiento general del plan actual.
Se propone desarrollar un plan de comunicacion con una visidbn mas estratégica. El plan de
comunicacion no puede tener entre uno de sus objetivos que la empresa contemple a la
comunicacion como un eje transversal, en su lugar el plan debe estar planteado de manera
en la que la comunicacién acompafie de manera transversal todos los procesos de la
empresa, y la manera de conseguirlo, como ya lo mencionamos anteriormente, es

contemplando como punto de partida para su disefio el plan estratégico global de la empresa.

Por otro lado se sugiere que todas las estrategias y actividades de comunicacion
definan claramente el publico objetivo al que estan siendo dirigidas. Cada grupo de interés
tiene caracteristicas particulares en cuanto al tipo de mensaje, canal, periodicidad, entre otros
factores, que deben ser considerados al momento de plantear una actividad. Para lo cual se
recomienda que la Direccibn Comunicacion Social desarrolle un analisis que permita tener

claro las diferentes caracteristicas de sus publicos objetivos.

Para la optimizacion de los canales de informacion actuales se recomienda que se
haga un diagnéstico antes de cambiar o crear nuevos espacios. Los resultados que se generen
del analisis de este diagnostico permitiran tomar acciones mas apegados a la realidad, en

cuanto a la apertura y optimizacion de los canales de comunicacion de la empresa.
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Todos los procesos comunicativos deben ser frecuentes para que se conviertan en algo
indispensable dentro de la empresa. Es importante que exista un diadlogo de ida y vuelta que
permita escuchar diferentes opiniones, y sugerencias. Este punto va enfocado al andlisis de
adoptar un modelo de comunicacion que considere al feedback como una de sus herramientas
principales. Actualmente la comunicacion en una empresa es mas efectiva cuando esta se la
realiza en doble via, es decir cuando se permite que el receptor no solo sea quien reciba el
mensaje sino que también se convierta en un actor clave de opinién y aporte con sus ideas a
mejorar los procesos que estdn en marcha. En esta investigacién en particular se puede
empezar a adoptar este modelo de comunicacién a través de talleres en los cuales se incentive
al pablico interno a dar ideas para crear nuevos proyectos de responsabilidad social. El publico
interno debe ser siempre considerado como un grupo de interés prioritario tanto para la

comunicacion como para la responsabilidad social empresarial.

Finalmente se recomiendan crear mecanismos de monitoreo y evaluacion de los
nuevos procesos comunicativos que se emprendan. Estos procesos permitirAn corregir
posibles errores sobre la marcha ademas de verificar si las actividades que se desarrollan
estan alcanzando los objetivos que se proponen. La fase de monitoreo y evaluacion debe ser
al igual que la etapa de planificacion una de las mas importantes en los procesos de

comunicacion de una empresa.
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ANEXOS

Anexo 1: Disefio de lainvestigacion

Justificaciéon del tema

La responsabilidad social empresarial es un concepto que tuvo gran importancia a partir
de siglo xx, esta importancia responde principalmente al cambio que se esta produciendo en
la manera de ver a la empresa, tanto los consumidores como las empresas estan cada vez

mas conscientes de su responsabilidad social.

La RSC se funda en la afirmacién de que las empresas, en la medida en que actdan
libre y voluntariamente y estan integradas por la suma de diferentes personas que viven en
una sociedad con una determinada conciencia, también tienen ética , y también pueden
construir un caracter mediante la adopcion de habitos (buenos o malos). Sus reglamentos
internos y pautas de conducta ayudan a sus trabajadores a tomar decisiones morales. Son,

por tanto, responsables. O deberian serlo. (Garcia, 2010)

El interés del estudio es desarrollar estrategias de comunicacion enmarcadas dentro
de un plan de comunicacion interna que permita involucrar al pablico interno con las politicas
de responsabilidad social que promueve la Empresa Eléctrica Quito. Este estudio se basara
en descubrir el aporte de la comunicacién en la difusion de las practicas de responsabilidad
ambiental que la Empresa Eléctrica Quito realiza. La investigacion contribuira con un estudio
sobre el desarrollo de planes de comunicacion estratégica dirigidas al publicos internos, y
asimismo aportara a tener informacion actual acerca de las practicas de responsabilidad social

desarrolladas por las empresas publicas en el pais.

Ademas el estudio tiene la intencién de contribuir con conocimientos que permitan

incentivar a las demas empresas en la practica de actividades que promuevan su

87



responsabilidad social con sus empleados, lo cual se alinea directamente al lograr el
cumplimiento de objetivo 7 del Plan Nacional del Buen Vivir de Ecuador en la que se manifiesta
la importancia de garantizar los derechos de la naturaleza y promover la sostenibilidad
ambiental territorial y global. (Vivir, 2013-2017)

Objetivo General

Determinar la contribucion de un plan de comunicacién interna que contenga
estrategias comunicativas para promover las politicas de responsabilidad social en el publico

interno de la Empresa Eléctrica Quito

Objetivos Especificos

. Desarrollar un marco tedérico sobre la comunicacion estratégica y la
responsabilidad social.

. Investigar acerca de las politicas de responsabilidad ambiental establecidas en
la Empresa Eléctrica Quito

o Diagnosticar la situacion de la comunicacion interna en Empresa Eléctrica Quito
con respecto a la responsabilidad social.

° Determinar la percepcion que tiene el publico interno con respecto a la
responsabilidad social de la Empresa Eléctrica Quito.

° Evaluar el enfoque de responsabilidad social en plan de comunicacion interna
vigente de la Empresa Eléctrica Quito.

o Proponer la inclusibn de nuevas estrategias de comunicacién para las la

difusion de las politicas de responsabilidad social de la Empresa Eléctrica Quito.
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Pregunta de investigacion

La investigacion de esta disertacion permitira responder a la pregunta ¢Como
contribuye un plan de comunicacion estratégico en la difusion de las politicas responsabilidad
social dirigida al publico interno de una empresa?

Metodologia

Para el desarrollo de la investigacion se ha elegido el método cuanticualitativo,
mediante el cual se podré tener obtener informacion basada en criterios de andlisis acerca de

la responsabilidad social y la comunicacion interna, sobre una muestra del publico interno.

Esta investigacion utilizara la técnica de grupos focales, las mismas que seran
aplicadas al publico interno de diferentes areas de la Empresa Eléctrica Quito. A través de
estos grupos focales se identificard el grado de conocimiento, el involucramiento, y las
falencias comunicacionales con respecto a difusion de las politicas, programas y actividades
de responsabilidad social de la empresa que promueve la empresa y cuyo grupo de objetivo
es el publico interno. Los datos obtenidos de los grupos focales nos permitiran tener
informacién acerca de la percepcién actual que tiene el publico interno sobre las politicas de

responsabilidad social.

Se utilizaran también la técnica de entrevistas personales a los directivos y el personal
la Direccién de Comunicacion Social y de la Direccion de Participacion Socio Ambiental de la
Empresa Eléctrica Quito. Estas entrevistas tienen como objetivo determinar cémo interacttan
estas dos direcciones al momento de plantear estrategias de difusion y sociabilizacion de los
programas y actividades de responsabilidad social vigentes en la empresa. Esta técnica
permitira identificar también las falencias a nivel de procesos de interaccion entre las dos areas

involucradas.

Por otro lado la investigacién analizara y sintetizara informacién de la organizacion; la

documentacion que serd analizada sera: el plan de comunicacion vigente, la revista digital
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“Contacto”, los boletines electrénicos, las carteleras digitales y la informacion que se difunde
en las redes sociales oficiales de la empresa. Por otro lado para el analisis de las politicas de
responsabilidad social establecidas por la Empresa Eléctrica Quito, se revisard la informacién
documentada de los estatutos, plan estratégico y politicas de la empresa vigentes.

Tipo de estudio

Esta investigacion es de tipo descriptivo, en el cual se pretende sustentar, a través de
la recoleccion de datos, la importancia de un plan de comunicacién que incluya estrategias
puntuales para la difusién de las politicas, actividades y programas de responsabilidad social

que promueve la Empresa Eléctrica Quito y cuyo publico objetivo principal es el pablico interno.

Fuentes de investigacion

La investigacion utilizara dos tipos de fuentes de informacién: fuentes primarias
levantadas a través de grupos focales dirigida al pablico interno y entrevistas personales a los
directivos y responsables de encargados de la Direccion de Comunicacion Social y la
Direccion de Participacién Socioambiental . Finalmente se analizardn fuentes secundarias
como la revista digital interna “En Contacto”, los boletines internos, el plan de comunicacién

vigente, los estatutos, el plan estratégico y las politicas de la empresa vigentes.
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Anexo 2: Plan de Comunicacioén Direccion de Comunicacion Social Empresa
Eléctrica Quito 2016

PLAN DE GOMUNICAGION
DIREGCION DE COMUNIGAGION SOCIAL DE LA EEQ - 2016

1 JUSTIFICAGION

La Empresa Eléctrica Quito, en &l afio 2015, cumplird 60 afios de proporcionar el servicio de electricidad
2 5l drea de servicio, que comprende gran parte de [as provincias de Pichincha y Napo y sectores de las
provincias de Imbabura y Santo Domingo de los Tsdchilas. En la historia, su paguete accionario pasd da
fondos privados a publicos. Actualmente cuenta con mas de un milldn de clieniss y administra, mediants
contrato, a [a GHEL EP - Unidad de Negocio Sucumblos, que sirve tambign a la provincia deg Orellana.

La Planificacion de la Organizacidn, para abastecer la crecients demanda de los usuarios, s6 basa en el
Plan Estratégico Institucional 2014 — 2023, que responde a las directrices establecidas por entes
reguladores del Sector Elécirico. Ademds, desde el afio 2008, v de acuerdo con el Mandato
Consfitucional Mo. 15, inicid un proceso que llevd a la implementacidn de varias politicas de la
adminisiracidn pablica, desde noviembre de 2015 realizard el proceso de transicion juridica de sociedad
andnima a emprasa plblica.

La constante renovacidn de [a tecnologla, los procesos infernos y externos de gestidn, [a ideniificacidn dg
s persomal con los objetivos institucionales y su preocupacidn por €l medio ambignte han logrado
posicionar a2 fa EEQ en un destacado lugar como empresa de senvicio eléctrico, con varnios
reconocimientos nacionales & intarnacionalss.

Denfro del Plan Estratégico, la gestibn comunicacional estd implicita en varios objetivos de la
Organizacidn, mas no esta contemplado como un gje estratégico fransversal, lo gue deriva en la falta de
procesos comunicacionales, el debilitamiento de la reputacion institucional v de 12 cultura corporativa.

La Direccidn de Comunicacidn Social de [a EEQ presenta el Plan de Gomunicacién 2016, alineado con gl
Plan Estratégico 2014 - 2023, disenado con el objetivo de consolidar y apoyar, con la gjecucidn de
gstrategias comunicacionales, a la pestibn empresarial, tomando en consideracidn 3 estructura
organizacional, las necesidades comunicacionales v los cambios en el entomo.

91



2 ANALISIS FODA

=R

E=)

- N
Mo considerar a la comunicacion camo
semtido de pertenencia un eje estrategica
Capacitacian Falta reconacer la kabor individual comio
Apoyo Gerente General aporte institucional
Reputacicn Onganizcional Herramientss tecnologicas limitadss
Pozibilidad de hacer carera institucional Capacicad de respuests operativa
En la administracicn del talenba humano.
L AN
oo
- W
Posicionamienio de la imagen Inestabilidad de una parte del perscnal
institucional Requlaciones
Refacionamisnto estraiggico con el Fuga de carelroz
secior Cambioz en el secior elécirico
Monopalio del servicio elécthico fadministrativas y polticos)
Camibio de la matriz enengetica Reduccion presupuestaria
. AN
3 MISION

Establecar y ejecutar estrateqias para el forklecimienio
ka ksbor comunicacional y la conzelidacion de la cultura

de ki ime=gen institucional, el reconacimienta de
corparaiva, gue confribuyan con el propisip da

ks Empresa, de brindar un servicio piblico de calidad, con eficiencia, solidaridsd y resparsshilidsd socio

ambiertal, favareciendo al dessollo del sector eléctrico
4 V510N

¥ b construccian del buen vivir.

Ser considerada comp  eje estralégico en el Flan Esfrslégico de la Empresa Elscirica Quito, para

contribuir a la bosqueda institucional de ser un referente

en & conlexdo nacional y regicnal, por ka calidsd

¥ eficiencia en la prestcion oel servicio pablico de eleciricidad y por u aparie al desarmalle sosienible

de ks comunidsd.
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& PROBLEMA

INTERNA La comunicacion no es un 2je estrategicn para ka EEQ
e A
Debilitzmienie de [a imagen por polticas comuniczcicnales externas.
e ”,
& OBJETIVOS
&.1 DBJETIVD GENERAL

= [Establecar a la comunicaciin como je estrategic tranzversal, que permita & fartalecimiento de
la imagen instifucional v la conzolidacian de la culfu coperativa, mediante estrategiaz
camuniczcicnales, en el paricde d2 ejzcucicn del plan

6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

= [Demosirar que la comunicacian e un eje eslratégice transverzal pam la planificacian estral®pica
de la EEQ.

=  Fortalecer la comunicacion con los cliznbas zobre femas relacionados con el saricio elschrico.

= Consolicar la culbura corporativa de ks EED medianie esiralegias de comunicacion imtema.

7 POLIMICA
——
o EE=D

8 SISTEMAS DE COMUNICACION
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3 ESTRATEGIAS

= Camipanas de comunicacidn y difuzion
= Fprialacimisnta de la imagen insfitucional con autagestian
= Inztavracidn de polticas para ka gestidn de comunicacional

= Posichonamienta oe la gestion comunicacional
= |mplementacian y apfimizacion de canales de comunicacian

= Foralacimiento de fa cultura conparativa
10 ACTMDADES

= Produccidn y pavts de publicidad scbre temas de inferés para los clientes y usuarios
(impresos, radio, pantallas, vallas y redes sociales)

=  Produccian y difusian de temas de interés para los cliemtes intzmos (canales intermas)

= Presencia inztitucicnal en ferias y eventos relacionados

= Erwip de informacidn a medics de comunicacion

= Alencion a invitacignes 4 ferias sin costo

= Gestion de prezencia de voceras en medios de comunicacion

=  Elabaracion y socializacion del manual de imagan corporativa

= Achualizacion del manual de uso de marca y socialzacian

= Protocoks de zocial media y analisis de media

= Andlizis de resultados e impactos: hemamientas de encuests y monitoreo de medios
(memibresa)

= Reuniones con fas areas de 12 instifucion.

= Talleres sobre procesos comunicacionales con los gerenies, directares, jefes de drea y ofros
publicos

= Elabaracion de productos comunicacionales

= Presentacian de infomes e gestidn de comuenicacion

= Utilizar nuevos canales intemos para la difusian: mailing (membresia), Google +, aula
virtual, Whatsapp.

= Erwip de mensajes par SMS

= Sistzma de pantallas interno y externo

= |nzfalacion de vallas institucionales en 12 infrRestructura ce la Empresa.

= Feria de integracion interna EEQ y familia

=  Evento campania inferna Dereches de [a Mujer

= Evento Aniversario EEQ

= Haboracion material interno {promocionales, ofraz)
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11 PRESUPUESTO DEL PLAN
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Anexo 3: Propuesta de nueva imagen corporativa para la Empresa Eléctrica Quito,
elaborado por Carolina Diaz en 2013.

La medicién de imagen de la Empresa Eléctrica Quito fue realizada a dos tipos de
publicos: los usuarios del servicio y el personal que trabaja en la empresa, esto nos permitio
comparar 3 tipos de visiones distintas y llegar a las siguientes conclusiones:

* Si bien el identificador grafico de la empresa tiene un alto porcentaje de fuerza y
recordacion, existe diferencias muy marcadas entre lo que perciben los usuarios, su

personal de trabajo y lo que quiere proyectar el logotipo.

* La composicién del logotipo no transmite los principales atributos que la Empresa
Eléctrica Quito quiere reflejar.

* La percepciéon del identificador grafico no es unificada es decir lo que perciben sus
usuarios no es similar a lo que perciben sus trabajadores

* A pesar de que para la mayoria de personas el logotipo refleja la gestion de la empresa,
también opinan que este deberia ser cambiado.

* La responsabilidad ambiental y social es uno de los principales atributo que los

encuestados sugieren que el logotipo debe transmitir.

+ Eldisefio del logotipo no permite que exista una percepcién unificada de la empresa quiere
transmitir.

« Elidentificador grafico de la empresa no transmite sus principales valores.
Recomendaciones.

Mi sugerencia con respecto al identificador grafico de la Empresa Eléctrica Quito, es
modificar parcialmente su composicion actual, en donde se pueda incluir elementos que
reflejen de alguna manera los valores mas importantes que la empresa desee transmitir entre
los cuales estén: la responsabilidad ambiental y social, la eficiencia, la innovacion, confianza
y excelencia. Incluir elementos que transmitan estas caracteristicas ayudara a que la

percepcion de su imagen visual sea mas homogénea para todos los publicos.

Hay que tener claro que el disefio actual del logo es muy bueno ya que tiene tanto
fuerza como recordacion, lo cual es muy positivo, y a pesar de que no transmita muchas de

las cosas que se desea, este identificador transmite el mensaje principal que es la gestion que
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realiza la empresa, es por eso que podriamos aprovechar muchos de sus elementos para
redisefiar un logo mas creativo.

Propuesta

A continuacién se muestra el resultado gréfico de la nueva imagen gque se propone.

Una vez aprobada esta propuesta se podrd negociar la entrega del manual de identidad
completo.

Construccion del logotipo

Empresa
Eléctrica
Quito

Pantone 390 C Pantone 2766 C
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Anexo 4: Convenio de apoyo para el desarrollo de Tesis
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G- B6ED - %
MUEN PAR: A 1

fnlesviengn en la celebracidn del present2 insbrumenta, por una parde, |a Empresa Eléchica Tuila,
sepresantada legalmende por su Gererte Ganeral (E). el kog, Femandn Gamez Miranda, a quien en
adefanle 52 be denominad la EED; par o, ka sefarila SILWVIA CARDLINA HAZ ALDAS, por sus
propes deschos, 8 quesn en adelsnle 52 ke denorminard LA ESTLIHANTE, an forma Wre
volimlaria covienen en oalebrar @l presente comeanin, de confmedad con las skguierdes
Clasulas:

FRIMERA: Anfacedentas.~ Mediarbe Ohcio Mo, 57 ETS-D-2005 die & de lebresa de 2016, susciifo
por B Ing. Franclsco Pachecsy Sempémgeqon, Direclor ¢s la Escosla de Trabagn Socia de (3
FPartificia Unevarsidad Calolica del Ecuador, diskgida al senar Gerenly Gemeral, solicila considarar
fa posibilngsd de oborgar las Ecilkdades de acc=sa A la iddarrecion de B Diraccion de
Comumcacion Secial da la Empresa, para @ desarmallar su Disestacsin de Grado libeksds: "La
Comunmicacidn como  Hemarmeenta Fundamertal para la Difsidn de las Polllicas de
Responsabllidad Soclal: Caso Empresa Eléctrica Culbe®.

Blediante swmilla de 10 de tzbeerg e 2016, insefa en k hoja de nda del gocwmenio EEC-24G-
AU1E-0333-EX, 2l =enor Gorente Gencal dizpone g, Caslillo, por Ewor Seatencdn y ramite.

Mediante memoranda EEQ-CPL-2016-0035-ME de 11 de febrera de 2016, & Ing. Medado
Castille, Director de Planilicacion, zolicila a Praocuraduria la elaboracedn ded respsclivg convenss 5
apows, para que |3 esudianss SILVIA CARJLINA DZ ALDAS, desarolle wu Desamacidn de Grado
lilulaa; “La Comupicacldn coma Herrameanta Fundamental para fa Difusidn da las Paolificas de
Respareabllidsd Sacial: Camn Empragsa Eléctrica Quita”.

Con beche 7 de julic de #0014, se siscribio el Comvenig de Cooperacidn nbedinstitucionat
Hl-247-2014 con la Urevarsidad Cagdlica del Ecoados, &l mismp gue conbampla el appyo a la
realizasion ce proyecdns de kesis de hilulaciondg s estidiards o egresades Je dicha Insliducian o
Eduracion Superior”, documenda qure permite la suscripcion dal presanta Insiuments.

SEGUNDA: Objeto.- Con los anlecedertas equesasios, [a Erpresa Elachica Quile 58 sormgiomels
pard con la sanceita SOV CAACLING DA ALDWSE. esiudiante de la Esciela de Comunicacion de
la inmvgrsidad Catdlica del Ecuadar, 8 apowar en el desanrolla de su Diserzcidn de Grado findada;
“La Comunicacidn como Heframieni Fundamental para la Ditwsion de las Politicas de
Responsabilidad Socsal: Caso Empresa Eléctrica Cuita”™.

TERCERA:; Plam~ El presente corwerso lendrd vigencia de seis meses, conlados a paré de su
SUBCTIpCaAN.

CUAATA: Obligaciones de ks partes.- A L3 lirma oel pressnle convenio ks panas aswumen las
siguipntes obsgaciongs:
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Pagina 2

QBLGACIONES OFE LA ESTUDIAMTE:

A la nadlizacion de sus eshudios, enfregard a la Empresa Eléctnica Quile, vma cogia cerdilicada de ta
tessis de (ado molive del presant® COrmerag, con 50 respeclivas conclusiones y recon endacicnis,

DELIGACIONES DE LA EMPRESA ELECTRICA QUITD S.A

Par s perte la Empresa Elécyica Quito S A, se obliga a prestar a la ESTLIDIANTE, bas lacilidedes que
Iucren taclibbas, para @l Gesanmile de su Diserackin de Grado, espacislmeants a proporcianar, @ IEves
a2 la Adrninisleacdon del Conimta, b siguiente.

- Asesiaia ¥ oriertecikn

- Inlprrecian, w3 esta por madios tisicos o digitales.

CUINTA: Prapéadad InbMeciual.- Los resultades de la mvestigacidn, que se realicen para el desamalip
¥ conclusicn de La Diserlacidn de Grade. conslilvye peopiedad meeleched de 13 Universidad Catdlica
ded Ecuadou, Sin embianga, con sustence en el Convenio 5G-247-2014, del qoee erars 12 woluntad de
Coaperacitin misinstincional, |3 Empresa podd ohlear Iog mesuladas de esla anestigacicon el
e e #5531 reduisra

SEXTA: Confidencialidad de la Informaciin.- Se aclara que twda la indormacion que la Empresa
Elciica Tuilo Ifegae a proporciones para o desauallo de b Diseracidn de Grado, moliva del
presanie comvenin, liene &l caracier o canfbdenczak por tanlo, B ESTUDWMITE 38 compromete a
mangjara de |a marera mas pradente y mesenadd, sahaguardande siempre los inlere2es de la
Empresa.

SEPTIMA: Suspensitn.- En caso de negligencia, moemplmiema, sncompetencia u olras snomalias
wnprables a la ESTUDIAMNTE, la Empresa Eléclica Ouse podrd suspender lemporal o defing lvamersa
ka vigencia def cormeno, s obos eguisios gua & noldicacitn eschia fnh a la PUCE como a la
ESTUOWNTE, =sin gue este hachp impique obligacion a reconcocer indemmnizacitn alguna por pae de
I3 EEA], y& que esle convenio de apayd rd conds il ninguna reladon oe tipo laboral

QCTAYA: Causes de Terminaciin.- FI presanle Comenio lerminass por b siguientas causs:

a) El comglinueno dal plazsy,

by El rowfun acido de las partas;

C} Mo puardar reserva de loda 13 infarmacidn wo documentzddn que LA ESTUDIANTE conozca
duranie &l desarmalbo de ke Desalzoicn de Grado:

dy Pror relino volsnlas de 1 ESTUDIANTE, medsante seso a LA EMPRESA por escrila.

B Par asi carmeenic 3 ks nleeses de Ly EREFRESA.

MNIWVENA: Resersa de danscho.- Se deja expresa corstancia de que @54 g5 UN COMWENID 08 3poy ¥ NG
5 preslacidn de sericios personales. En consecugncia, k sedarita SOV CAROLINA DieZ ALDAS
o e5 Irabajadon da le Empresa Ecieca Quslo, iretilucion que 52 eserva o derecho de demendar a la
ESTUDIAMTE, en case de incumplimienta de Lz obligacionss conslanies en esie convenio, gz o que
acudid a bos Jueces Competentss de esta cimdad de Quilo
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DECIMA: Administraclsn - £ presenle corvenia sard administrailn por k3 Leda. Camlira Guatahsia, o
(quien hage sus vaces,

DECIMA PRIMERA; Documentios Hablfitates, - Pasa a barrar pade ded preasente ¢orwenia o2 aEpicio,
|3 siguienle decwnanlacicn:

&) Los descritos 2n fa cliusula de anlecedenies.

DECMA SEGUNDA: Jurlsdloclon y Tramite.- En caso e surgr cualguier desscusidd an g aplicaciin
gl presenia comvenic, las parles renuncian domicibo ¥ 56 s0maten a los Juzcas Compelentes de eglg
cexlad de Cuil.

DECIMA TERCERA: Acaptacidn.- Lzs perles aceptan el presenie convenia, por haber sido elabarsda an
sequridad de 515 resp2aivs ke

Fira constancia y lied cumplimsentc da b eslipulada, finran an Tres ejemplires s il vabar y fenna,

en la ciudad dé Quilo. 2 4 & FEB 2016 /

lrrarﬁmr:jﬂ Gimaz Miranda Carnling Dlaz Algas
GERENTE GEMEAAL EEQ (E] LA ESTLIIANTE

" cct 1712226123
EED-CFL 2046133 W
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