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INTRODUCCION

El presente trabajo aborda dos grandes temas que son piezas fundamentales
en el actuar cotidiano de las empresas hoy en dia: la Responsabilidad Social
Empresarial y las Relaciones Publicas. Comunicar a las audiencias clave una
imagen positiva de la empresa y las acciones que se realizan a fin de
consolidarla se ha vuelto, en un mundo lleno de oferta comercial, un factor

diferenciador que permite su el crecimiento y consolidacion.

Actualmente, las relaciones publicas cumplen una funcién esencial en los
procesos de difusion y posicionamiento de mensajes clave de las empresas,
asi mismo, a través de sus estrategias de comunicacion, funcionan para lograr
un entendimiento entre las acciones de responsabilidad social y sus publicos

de interés.

Las relaciones publicas fueron incorporadas como una herramienta de
comunicacion estratégica en las compafias a partir de los afios cincuenta;
como consecuencia de que los resultados de implementacién contribuian, en
conjunto con la publicidad, al incremento en las ventas de sus productos y al

reconocimiento de la propia empresa entre las audiencias clave.

Con el paso del tiempo se hizo evidente que las estrategias de comunicacion y
relaciones publicas podian apoyar, a través de diferentes técnicas, para emitir
mensajes especificos de la compafia a los publicos de interés. Asi pues,
notaron que una buena imagen aumentaba sus ventas y les dotaba de mejores
resultados al momento de ejecutar acciones internamente, pues los empleados

estaban mas comprometidos con su labor diaria.

México no se quedod atras e incorpord a sus planes de accidon este método

como un medio para cumplir los objetivos de los diversos negocios.

Entonces, las relaciones publicas fueron vistas como aquellas con la
responsabilidad de generar opinidén, conocimiento, confianza y aceptacion
hacia los productos o servicios en las audiencias clave, ya fueran proveedores,

empleados, instituciones, consumidores o inclusive autoridades.



Ahora bien, a pesar de que es evidente que han sido pieza clave en el
desarrollo y crecimiento de las empresas de la ultima mitad del siglo pasado,
en la actualidad hay mas factores que permiten posicionarlas en un lugar
favorable frente a sus publicos de interés y uno de ellos es la responsabilidad

social empresarial (RSE).

La RSE constituye un compromiso continuo de la empresa con la ética en su
actuacion y en la contribucion al desarrollo econdmico, enfocados al
mejoramiento de la calidad de vida de su personal y sus familias asi como la de
su comunidad local y la sociedad en general. Abarca las consecuencias de las
acciones intencionales de los empresarios, es decir, las consecuencias que sus

estrategias en la conduccion de los negocios causan en la sociedad civil.

En este trabajo de investigacidon nos interesa destacar la funcion de ésta ultima
como un medio a través del cual se pueden ejercer las relaciones publicas ya
que es, precisamente, una forma de emitir los mensajes clave de una

organizacion de una manera especifica segun la finalidad que busque.

Para detectar la manera en que se utiliza la RSE como una forma de llevar a
cabo el ejercicio de las relaciones publicas se analizara un caso en concreto:
La empresa Grupo Cementos de Chihuahua (GCC), la cual se dedica a la
produccion de cemento, concreto premezclado, agregados y productos

innovadores de la industria de la construccion en México y los Estados Unidos.

Esta empresa inicié sus operaciones en 1943 como Concretos Premezclados
de Chihuahua S.A. de C.V. en la ciudad de Chihuahua y ha triplicado su
produccion en los ultimos 25 anos; de estar presente soélo en el estado de

Chihuahua, México, se ha extendido a los Estados Unidos y a Brasil.

Es, ademas, integrante de la Camara Nacional del Cemento (CANACEM), la
cual defiende los intereses de la industria cementera por ser uno de los
sectores mas contaminantes y perjudiciales para el medio ambiente y el ser
humano, por ello las empresas afiliadas a CANACEM invierten fuertes sumas
de dinero en tecnologia de manera que las emisiones se encuentren por

debajo de los limites de las normas nacionales e internacionales.



GCC estéa certificada como Empresa Socialmente Responsable (ESR) con el
distintivo que otorga Cemefi (Centro Mexicano para la Filantropia) y como tal
ha definido en su estrategia de responsabilidad social empresarial (RSE) tres
ejes de accion: Gente (empleados), Comunidad (aledanas a las operaciones) y
Calidad Ambiental. Asi mismo, genera productos ambientalmente amigables.

Es por ello que fue elegida como nuestro objeto de estudio.

Como ya se ha visto hasta este punto, la investigacién parte de la hipotesis de
que la responsabilidad social empresarial es una via para ejercer las relaciones
publicas. De tal forma que para poder dilucidar esta situacion, se procede a un

extenso analisis conceptual y metodolégico.

Asi, en el capitulo 1 se presenta una revision general de los elementos basicos
que conforman el marco conceptual de esta investigacion. Es decir, las aristas
que hacen posible la comunicacion organizacional partiendo de la base de la

misma: la organizacion en si misma, su estructura y algunas clasificaciones.

Ya en el terreno de la comunicacién se habla del tipo interno, externo, asi como
los flujos que pueden surgir al interior de una organizacion y, finalmente, de un
factor de suma importancia para este proyecto: el entorno, pues al hablar de
relaciones publicas y responsabilidad social empresarial, éste es el sector en el
que mas influencia se tiene, es ahi a donde iran a parar todas las acciones que
una empresa realice ya sea para cuidar su imagen, su gente o0 a sus clientes y

grupos de interés.

El capitulo dos presenta un panorama general de las Relaciones Publicas,
desde sus antecedentes y definiciones, hasta la importancia de un plan de
RRPP para una empresa. Se habla de su funcién estratégica al interior de las

empresas y de dos conceptos basicos que son la estrategia y la tactica.

Para cerrar este capitulo se hace énfasis en el desarrollo de la reputacion
corporativa y la importancia que ésta ha adquirido a lo largo de los afios hasta
convertirse, en la actualidad, en uno de los elementos esenciales para el

crecimiento de toda empresa.
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El tercer apartado esta enfocado a la explicacion del otro concepto que da vida
a esta investigacion: Responsabilidad Social Empresarial. Abordamos los
antecedentes, definiciones, funciones y dimensiones. Asi como la perspectiva

que se tiene de ella desde el organismo rector para México, el Cemefi.

El capitulo 4 aporta una descripcién detallada del objeto de estudio: Grupo
Cementos de Chihuahua. Se habla de sus antecedentes, la historia de su
crecimiento y desarrollo en el norte del pais y posterior expansién hacia
Estados Unidos. Su filosofia organizacional, cultura corporativa, asi como las
caracteristicas generales que la han llevado al éxito, tales como satisfaccién al
cliente y la evaluacion periddica de sus productos; de estos ultimos se incluye

informacion de manera general.

De la misma forma, se presenta un panorama general de su estructura
organizacional, organigrama vy los flujos de comunicacién detectados mediante

el analisis de los testimonios recogidos a través de entrevistas.

Finalmente aparece el posicionamiento de GCC dentro del sector cementero y
las acciones que la empresa realiza en el ambito de la RSE. Esta ultima parte
de desarrolla de manera mas amplia debido a que es uno de los objetos

centrales de estudio en este proyecto.

En el utimo capitulo se analiza de manera detallada toda la informacion hasta
aqui revisada y se argumenta el postulado de que la responsabilidad social
empresarial puede ser una via para ejercer las relaciones publicas de Grupo

Cementos de Chihuahua.

Consideramos preciso abordar este tema debido a la poca literatura que hay al
respecto en la actualidad y la incidencia que tiene en el entorno. La seleccion
del objeto de estudio se basé en que actualmente la empresa desarrolla todo
un programa de RSE el cual es una manera de establecer y mantener la
comunicacion con sus publicos de interés, en otras palabras, de hacer
relaciones publicas sin contar con este departamento en especifico. Es una
manera de demostrar que en la actualidad hay muchas maneras de hacer

relaciones publicas que no se cifien a un método en especifico.
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CAPITULO 1
COMUNICACION ORGANIZACIONAL
1.1 La Organizacion

Las organizaciones estan presentes en todos los ambitos de nuestra vida,
desde el momento en que nacemos se forman como parte de los procesos
comunicativos de las personas y como respuesta a las necesidades que estos

tienen y los objetivos que buscan.

En esta tesis hemos decidido estudiar a la organizacion como un sistema
abierto tal como lo desarrolla la Teoria de Sistemas, para ello se retoma la
definicion aportada por Mario Krieger en Sociologia de las Organizaciones,
donde se trata de “un conjunto interrelacionado de partes, con una finalidad,
una entrada por donde incorpora los insumos, una salida por donde brinda los
productos y una caja negra o procesador (tecnologias y comportamientos) y un
sistema de retroalimentacion (comunicacion) que le permite realizar feedback
con la informacién del medio ambiente y mantenerlo en equilibrio, es decir

sobrevivir’.

A continuacién daremos un breve recorrido de las teorias de la organizacion

para llegar a la organizacion como sistema abierto.

De acuerdo con Carlos Fernandez Collado, "a pesar de que las organizaciones
han existido en una u otra forma desde épocas prehistéricas, no fue sino hasta
principios del siglo XX que se desarrollaron y difundieron las teorias formales

de la organizacién en sentido amplio™.

Una de las principales preocupaciones que surgidé en torno a las
organizaciones, era el papel que jugaba la comunicacién como mediador de las
actividades que se efectuaban al interior de las mismas. Por ello aparecieron

las escuelas del comportamiento organizacional. Y, a pesar de los variados

1Krieger, Mario, Sociologia de las organizaciones. Una introduccion al comportamiento
organizacional, Argentina, Pearson Prentice Hall, 2001, 12 edicién, p.34.

2 Fernandez Collado, Carlos, La comunicacion en las organizaciones, México, Trillas,
2002, Segunda Edicion, p. 94.
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enfoques existentes, para efectos practicos del analisis se toman como base
las categorias de Mario Krieger, enriquecidas con aportaciones de Fernandez
Collado, ellos hablan de la Teoria Clasica o Estructuralista, la Teoria

Humanistica, la de Sistemas y la Teoria Contingente.

En un primer momento, con el fendbmeno de la Revolucion Industrial y la
consecuente aparicion de las fabricas como fuente de produccion a gran
escala, se desarrolla la Teoria Clasica, la cual se basa en el principio de la
“sistematizaciéon de la actividad industrial para perfeccionar la forma en que las
organizaciones deberian estar estructuradas, y alcanzar la manera 6ptima de

operar™.

Sus principales exponentes fueron Frederick Taylor, Henry Fayol y Max Weber;
quienes a partir de fundamentos basados en las ciencias duras, desarrollaron
investigaciones sistematicas para delimitar las caracteristicas principales de la

diversificacién y multiplicacién de las organizaciones.

En esta corriente de pensamiento, la organizacion debia tener una estructura
piramidal con roles especificos de trabajo y una interaccion entre los miembros
de la misma, de forma restringida. Se puede concluir asi que el hombre era
parte de la indumentaria de la fabrica, que debia cumplir con una produccion

en tiempo y forma y no se trataba de un ser vivo, pensante y con necesidades.

Como respuesta al descuido de la Teoria Clasica respecto al elemento humano
en las organizaciones, se desarrolla a fines de los anos veinte y principios de
los treinta la Teoria Humanista, cuyos pilares fueron Elton Mayo, Kurt Lewin,

Abraham Maslow, Rensis Liket, Chris Argyris y Douglas McGregor.

Estos autores rompen con el paradigma que afirmaba que la productividad de
los empleados estaba unicamente relacionada a condiciones fisicas y parten
de una visibn mas completa de la naturaleza humana y del impacto en el
desempefio y los logros de la empresa. “Consideraron la gestion empresarial

participativa como la respuesta mas eficaz a las dificultades de los modelos

% Ibidem, p 94.
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clasicos™, habia que poner al hombre en el corazén de la empresa, asociar a
todos con la ejecuciéon de los objetivos y para ello la comunicacién y la

transparencia eran el nucleo de accion.

Se empiezan a considerar premisas como el liderazgo, la motivacion, las
relaciones, las comunicaciones informales, el cambio y el desarrollo de

recursos humanos.

Otra de las categorias propuestas para el analisis es la Teoria Contingente,
cuyo postulado inicial es que no se alcanza la eficacia organizacional siguiendo
un unico y exclusivo modelo organizacional, es decir, no existe una forma que
sea mejor para organizarse con el fin de alcanzar los objetivos diferentes de las

organizaciones dentro de un ambiente que permanece en continuo cambio.

Sus principales exponentes son Joan Woodward, Tom Burns, G.M. Stalker,
Paul Lawrence y Jay Lorsh; estos tedricos toman fuerza a finales de la década

de los cincuenta y principios de los sesenta.

Dan un peso muy importante a la influencia del medio ambiente o contexto que
analdgicamente podria considerarse como “estimulo”, en cambio, la forma en
que una organizacién se estructura y funciona puede tomarse como la

‘respuesta”.

Bajo esta teoria se considera que si bien hay elementos presentes en toda
organizacion, su forma, su sentido y su profundidad dependeran de si son
“contingentes” al tipo de demandas que el medio presenta a distintos modelos

de organizacion: tecnologia, ambiente externo y necesidades de sus miembros.

Finalmente tenemos a la Teoria de Sistemas, que tuvo como precursores a
Von Bertalanffy, Daniel Katz y Robert Kahn, E. Trist y Niklas Luhman.

Entre sus preceptos principales destaca ver a la organizacion como un
conjunto de elementos interrelacionados entre si, cuyo objetivo es alcanzar la

eficiencia éptima, donde el resultado sea mayor que la suma de las partes.

* Marzano, Michela, Programados para triunfar. Nuevo capitalismo, gestion
empresarial y vida privada, México, Ensayo TusQuets Editores, 2011, p. 40.
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“Los sistemas s6lo son comprensibles en términos de la accion reciproca de

sus elementos constitutivos y de su relacién con su entorno mas amplio™.

En esta teoria las organizaciones son sistemas abiertos y vivientes con
componentes importantes y fuerzas que le dan forma y dentro de ellas se da la
interaccion de subsistemas. Es por ello que se le da una atencion especial al
entorno (concepto que sera definido mas adelante en este capitulo), pues éste

puede afectar el desempefio y los resultados de cualquier organizacion.

De acuerdo con esta teoria, las organizaciones que son consideradas como
sistemas abiertos son aquellas que permanecen en intercambio permanente
con los ambientes que le rodean. Hablar de un sistema es hablar de
interdependencia, de conexiones y correlaciones entre los elementos de un
todo; es por ello que Grupo Cementos de Chihuahua sera analizado bajo esta
Optica, pues es una empresa que se preocupa por estar en constante contacto
con sus grupos de interés a través de diversas actividades dentro de su

Responsabilidad Social Empresarial.

“Los sistemas abiertos al momento de establecer sus metas y objetivos deben
considerar al ambiente que les rodea, para que no se produzca un rechazo por
parte de este ultimo. También deben ser capaces de intercambiar sus salidas
por entradas suficientes para impedir que el sistema se debilite (entropia
negativa), de analizar la informacion que produce el ambiente y que mide si las

salidas cumplen o no con el curso previsto por las metas y objetivos...”6

Como se puede evidenciar a partir de lo anterior, este enfoque presta especial
atencion al medio ambiente y entorno, pues de alguna manera éstos
determinan las acciones de una organizacion. Hay una relacién de
dependencia, pues al ver a “la organizacion como sistema abierto significa que,
por definicion, debe atravesar sus limites para adquirir recursos”, ya sean

humanos, reales, simbdlicos o tecnoldgicos.

° Krieger, Mario, op. cit., p 39.
® Ibidem, p. 36.
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Ahora bien, es importante abordar a la organizacion de forma general antes de
entrar de lleno al analisis, es por ello que se ofrecen a continuaciéon diversas

definiciones para enriquecer el concepto.

Los autores Lyman W. Porter, Edward Emmet Lawler y J. Richard definen a
una organizacion como aquella que “estda compuesta de individuos o grupos,
con vistas a conseguir ciertos fines y objetivos, por medio de funciones
diferenciadas que se procura que estén racionalmente coordinadas y dirigidas

y con una cierta continuidad a través del tiempo”’.

De acuerdo con esta definicidn la principal caracteristica de las organizaciones
es que estan compuestas por personas que buscan conseguir objetivos
comunes a través de la delimitacion de roles o funciones que desempefian
cada uno de los integrantes dentro de la organizacion (mas adelante se veran
con mas detalle). Por ello las formas en que dichas funciones se ejecuten
determinan en gran medida el comportamiento de las organizaciones, pues
éste es muy similar al de una persona en su individualidad, es decir; muchas
explicaciones de como son las organizaciones y qué sucede en ellas son
preguntas que se pueden responder desde el comportamiento de un ser

humano.

Lo anterior debido a que somos las personas quienes hemos creado a las
organizaciones teniendo como base a la comunicacion, pues es ésta un
proceso de interrelacidon (entre grupos de emisores y receptores) o forma de
expresion en el que intervienen personas, grupos, instituciones ya sea que
intercambien ideas o informacion o que demuestren actitudes o emociones o

emprendan algun tipo de accion®.

La comunicacién es un factor indispensable para que los miembros de las
organizaciones estén coordinados en las actividades que realizan, de este
modo pueden llegar a tener una mayor capacidad para lograr las metas que la

organizacion establece.

"Lyman W, Porter, et al, Comportamiento organizacional, Estados Unidos, Editorial
McGraw-Hill, 1975, p. 42.

8 Millg Moyano, Carmen, La necesidad de comunicarse, México, Editorial Edamex,
1993, p. 172.
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En palabras de Reinhard Friedmann, la organizacion es un “sistema estable en
el que las distintas funciones de los miembros estan coordinadas y donde la
existencia de la estructura le confiere una estabilidad temporal, haciéndola,
hasta cierto punto independiente de su composicion personal™.

De la anterior definicion se destaca que las distintas funciones de quienes
colaboran en las organizaciones estan coordinadas, de esta forma se
construyen los objetivos organizacionales y los objetivos comunicacionales
para lograr que las actividades se realicen de una manera 6ptima. A su vez, la
estructura es una forma de estabilidad temporal, como lo dice el autor, ya que
es una especie de esqueleto que define las formas en que se ejecutaran cada

una de las acciones y cOmo se conjugaran.

Friedmann aporta cuatro caracteristicas elementales en su definicion de

organizacion:

a. Es una red de individuos que ejercen funciones.

b. Dedicacién responsable a esas actividades funcionales, bien definidas
y delimitadas en su conjunto.

c. Hay un fin hacia el cual todos trabajan.

d. Es un sistema estable y coordinado de relaciones entre las funciones,

es decir, una estructura.

Las cuatro caracteristicas anteriores sintetizan la forma en que la organizacion
realiza sus funciones mediante la delegacion de responsabilidades entre sus
integrantes, sin embargo el hecho de que cada persona tenga una funcion
dentro de la organizacion no significa que trabaje aislado, al contrario, dichas
funciones deben estar coordinadas, asi los objetivos de la organizacion seran

mas faciles de cumplir.

Una organizacion se caracteriza, también, por su constante interdependencia y
comunicacién entre su contexto interno y externo. Pues, es un sistema abierto,
en permanente interaccion con el entorno que la rodea, es decir, aquellos

elementos al exterior de la organizacion que pueden influir en su

° Almenara Aloy, Jaume, et al, Comunicacién interna en la empresa, Barcelona,
Editorial OUC, 2005, p. 37.
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funcionamiento interno modificando el tamano, el disefo, el espacio de cada
trabajador, la tecnologia, etc. El capital de la organizacion (Intelectual,
econdmico y tecnoldgico) debe tener una capacidad de respuesta (aprovechar
o atenuar bienes y servicios) sobre las fuerzas del entorno (politico-legales,
econdmicas, tecnoldgicas y sociales), que a su vez demandan. Asi, por medio
de la comunicacién, la organizacion establece y mantiene contacto con el
exterior, se interrelaciona con él para adquirir y aportar recursos y tener

retroalimentacion de éste.

1.1.1 Estructura

Como ya se menciond, la organizacion esta orientada a alcanzar ciertas metas
es por esto que se forma intencionalmente y para ello requiere de una
estructura que responda a sus necesidades, de manera que se ejecuten cada

una de las operaciones y se relacionen entre si.

“La estructura de una organizacion es el patréon formal de como son agrupadas

sus personas y sus puestos”'°

, €s decir, la forma en que se dividen las tareas y
a quiénes se les otorgan con el fin de hacer eficiente el trabajo. De la misma
manera, el poder es una tipologia dominante al interior de la organizacion ya

que determinara su jerarquizacion.

El medio que ilustra por lo general la estructura de una organizacion es el
organigrama, en el cual convergen procesos como la comunicacién y la toma

de decisiones que le dan vida al esquema.

“La estructura de una organizacién consiste en relaciones relativamente fijas y
estables entre cargos y grupos de cargos. Su propdsito central es influir el
comportamiento de los individuos y grupos para obtener un desempefio

eficaz”"’.

% Gibson, James, et al, Organizaciones. Comportamiento, estructura y procesos,
Chile, Editorial McGraw- Hill, 2002, Décima edicion, p. 7.
" Ibidem, p. 389.
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De acuerdo con los autores consultados hay dos tipos basicos de estructura.
Por un lado, la simple, que se caracteriza por tener un bajo nivel de
departamentalizacién, amplios tramos de control, la autoridad centralizada en
una persona y poca formalizacion. Y por otro lado, /a estructura burocrética,
que tiene como particularidades desarrollar operaciones altamente rutinarias,
cuyo logro se da mediante la especializacion del trabajo; la aplicacion y
cumplimiento de normas y procedimientos muy formalizados, autoridad

centralizada, asi como cortos tramos de control y toma de decisiones.

En este orden, una estructura bien disefiada proporciona bases y directrices
para la planificacion, direccion y control de las operaciones, donde los
componentes o bases que forman parte de la estructura organizativa, de
acuerdo con Jaume Almenara en su libro Comunicacion interna en la empresa,

son:

La alta direccion, se trata de las personas que deciden el presente y futuro de
la organizacion, aprueban las politicas, estrategias, procedimientos,

presupuestos, etcétera.

Los altos ejecutivos, aqui se ejecutan las politicas, estrategias, procedimientos
aprobados por la alta direccidn; también se toman decisiones y velan por la

eficiente administracion de los recursos.

La departamentalizacion, se integra por personas que conforman los equipos

de las secciones, divisiones operativas o administrativas.

James Gibson, aporta otra perspectiva de la estructura; para él hay cuatro

decisiones gerenciales que determinan las estructuras organizacionales:

Division del trabajo.- “Dividir la tarea total de la organizacion en puestos
especificos con actividades especificas”'?. La divisién puede ser determinada
por las especialidades personales (contador, ingeniero); las distintas
actividades que requiere la secuencia natural del trabajo (fabricacion,

ensamblado), y en plano vertical por jerarquizacion (administrados, ejecutivo).

12 Ibidem, p. 396.
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Delegacion de autoridad.- Permite a un individuo la toma de decisiones
inmediata y la exigencia de obediencia a otros sin la aprobacion de la alta

direccion.

Departamentalizacion.- “Es un proceso por el cual una organizacién se divide
en forma estructural combinando puestos en los departamentos de acuerdo
con algunas caracteristicas o bases compartidas”'®. Es pues la agrupacién de
varios puestos bajo la supervision de un superior. Se puede dividir en funcional,

geografica y por producto.

Parametros de control.- No se trata de un numero especifico de subordinados,
sino que se debe cuidar que al aumentar personal aumenten los coordinadores

0 supervisores para no dafar el orden.

En conclusidn, la estructura organizacional tiene como base el organigrama,
medio por el cual se determinan los roles y las funciones que cada persona
desempenara dentro de la organizacién, es un esquema comunicativo que
sirve como un diferenciador de los puestos y de las labores para que en su

ejecucion estén claramente definidas.

1.1.2 Clasificacion de organizaciones

La clasificacion de las organizaciones es muy diversa, en cada una inciden una
serie de factores que determinan qué tipo de organizacién es, por ejemplo, de
acuerdo al ramo comercial o industrial al que se dedique, las funciones que
desemperfie dentro de la sociedad, en fin. A continuacion se presentan solo

algunas de las que se consideraron mas relevantes para este trabajo.
De acuerdo con sus funciones, la organizacion se clasifican en:
Segun sus fines

* Con fines de lucro: Hace referencia a las empresas, cuyo principal

fin es generar una determinada ganancia o utilidad para su(s)

3 Ibidem, p. 397.
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propietario(s) y/o accionistas.
* Sin fines de lucro: Cumplen un determinado rol o funcién en la

sociedad sin pretender una ganancia o utilidad por ello.
Segun su formalidad

* Formales: Tiene estructuras y sistemas oficiales y definidos para la toma
de decisiones, la comunicacion y el control.
1) Organizacién Lineal: Cuenta con lineas directas y unicas de
autoridad y responsabilidad entre superior y subordinados.
Formato piramidal.
2) Organizacion Funcional: Aplican el principio funcional de
separar, distinguir y especializar.
3) Organizacioén Linea-Staff. Es la conjuncion de las anteriores y
se dedica a prestar asesoria y servicios especializados.
4) Comités: No existe uniformidad de criterios al respecto de su
naturaleza y contenido.
* Informales: Son medios no oficiales, pero tienen influencia en la

comunicacion y toma de decisiones.

Warrier, clasifica a las organizaciones segun su orientacién o finalidad: a)
orientadas al “animo de lucro, hace referencia a las empresas, cuyo principal
fin es generar una determinada ganancia o utilidad para su(s) propietario(s) y/o
accionistas; b) las que son sin animo de lucro, aquellas que cumplen un
determinado rol o funcién en la sociedad sin pretender una ganancia o utilidad

por ello”™.

Katz y Khan elaboran su categorizacién desde el punto de vista del producto y
concluyen que hay organizaciones del tipo productivas o economicas, de

mantenimiento, adaptivas y administrativas o politicas.

Por su parte, Blau y Scott se preguntan a quién beneficia directamente la
organizacion para proponer un sistema de andlisis en donde hay:

organizaciones de “beneficio mutuo, en donde los miembros son sus

' Hodgetts, Richard, Comportamiento en las organizaciones, México, Editorial
McGraw-Hill, 1989, p. 41.
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beneficiarios; negocio, cuyos beneficiarios son los propietarios; de servicio,
para la cual los clientes son los beneficiarios, y de bienestar que benefician al

publico en general’™®.

Las estructuras de poder son un factor determinante dentro de las
organizaciones, es por ello que Jaume Almenara clasifica a las organizaciones
segun la centralizacién del mismo en: a) centralizadas, donde la autoridad se
concentra en la parte superior y se delega muy poca a niveles inferiores, y b)
descentralizadas, en las cuales la autoridad de toma de decisiones se delega

en la cadena de mando hasta donde sea posible.

Finalmente tenemos la clasificacion de Carlos Bonilla, quien determina que
existen organizaciones informales y formales. Las primeras nacen del
agrupamiento espontaneo de los individuos que pertenecen a una organizacién
formal. En ellas “se carece de un propdsito consciente de grupo, aun cuando
se contribuya a la consecucién de resultados. El comportamiento es

espontaneo, la interrelacion es voluntaria y con quien se elija”*®.

Mientras que las formales poseen “un sistema de divisién del trabajo que da
como resultado su estructura, es decir, implica que las personas integradas a
ella sean capaces de comunicarse entre si, estén dispuestas actuar y

participen con un propdsito en comun”'’.

A su vez, el autor clasifica a las organizaciones formales en tres grandes

grupos que son las instituciones, empresas y organismos de representacion.

La institucion es un “sistema social que mediante la utilizacion de recursos
actua coordinadamente para la consecucién de los objetivos para la que fue

creada”'®,

La empresa es un grupo social creado con fines econémicos y regulado por
leyes, se trata de una unidad econdmico-social que produce bienes y servicios

para satisfacer necesidades de una comunidad. De acuerdo con su giro se

'® Ibidem, p. 45.

'® Bonilla, Gutiérrez, Carlos, La comunicaciéon: funcién basica de las Relaciones
Publicas, México, Trillas, 1988, p. 16.

' Ibidem, p. 17.

'8 Idem
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puede subclasificar en industriales (transformacion de materias primas),
comerciales (intermediarias entre producto y consumidor) o de servicio
(bancaria, comunicacién y transporte). Segun su magnitud son grandes,

pequefas o medianas.

Mientras que los organismos representativos, también llamados gremiales son
“agrupaciones de personas, empresas, instituciones u organizaciones con
intereses comunes, cuyo propdsito principal es obtener beneficios de sus
agremiados”’®. Al defender los intereses de sus representados, contribuyen al

desarrollo social.

Gracias a este amplio panorama de qué es una organizacion, quiénes la
integran, cdmo se estructura y como funciona para lograr sus metas de una
manera 6ptima, nos permite concluir que la organizacion es la forma en que
individuos se unen con el fin de conseguir objetivos especificos en conjunto, a
través de funciones especificas o roles, disefiados en una estructura, que les
permitiran delegar responsabilidades pero que deben estar coordinadas de
forma que se alcancen los objetivos organizacionales Optimamente. Pero,
¢como logran los miembros de la organizacién coordinarse y lograr dichos

objetivos? A través de la comunicacion.

1.2 Comunicacion Organizacional

Las organizaciones se constituyen como sistemas autbnomos que reproducen
esquemas sociales; razén por la cual hay fendémenos y procesos de
comunicacion en cada parte de ellas, pues la interaccion entre sus miembros,
de caracter laboral, se hace obligatoria para la consecucion de fines. La

comunicaciéon emerge aqui como el proceso social mas importante.

La comunicacién es el factor principal para evitar y resolver problemas dentro
de una organizacion; sin embargo, ésta no se trata sélo de emitir mensajes
sino que estos deben tener un significado para que exista sentido v,

posteriormente, una retroalimentacion por parte del receptor que genere

9 Ibidem, p. 18.
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ajustes dentro del proceso comunicativo. Una adecuada comunicacion tiene el
poder de que, entre varios actores dentro de una organizacion, exista un

equilibrio con base en la comprension.

“Los recursos humanos requieren producir un bien o servicio de forma
socializada, en el proceso surge una relacion entre directivos y publico internos

»20

que en algun momento genera una dificultad o conflicto™”, la cual se puede

solucionar a través de la comunicacion de caracter persuasivo.

A decir de Horacio Andrade Ramirez de San Miguel, citado por Collado, la

comunicacién organizacional se entiende de tres maneras distintas:

Comunicacion organizacional concebida como “un fenémeno que se da
naturalmente en toda organizacion; [...] es el proceso social mas importante,

sin ella no habra ni sociedad ni cultura”®

, pues la organizacion no es mas que
una reproduccién de esquemas sociales y si la sociedad debe parte de su
desarrollo a la comunicacion, por lo tanto una organizacion la requiere por

igual.

Se trata, bajo esta logica, del “conjunto total de mensajes que se intercambian
entre los integrantes de una organizacion, y entre éstas y los diferentes

publicos que tienen en su entorno™?.

Dichos mensajes circulan por varios niveles y de muy diversas maneras, ya sea

a través de medios formales e informales y de forma vertical u horizontal.

La comunicacién organizacional también puede ser entendida como una
“disciplina cuyo objeto de estudio es, precisamente, la forma en que se da el
fendmeno de la comunicacion al interior de las organizaciones y entre éstas y

su medio”?,

% Mintzberg, Henry, La estructuracién de las organizaciones, Espafia, Editorial Ariel
Economia, 1984, p. 23.

%! Fernandez Collado, Carlos, op. cit., p. 11.
2 Ibidem, p.12.
% ldem
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Finalmente Horacio Andrade la entiende como el “conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan
entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacién y sus medios; o
bien, influir en opiniones, actitudes y conductas de los publicos externos e
internos; todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mas

rapidamente sus objetivos™.

Es recomendable que estas técnicas y actividades partan de la investigacion
como medio para sentar un precedente y conocer el objeto que se tratara;

conocer sus problemas, necesidades y areas de oportunidad.

Mientras que Jaume Almenara Aloy afirma que la comunicacion organizacional
es “el entramado de mensajes formados por simbolos verbales y signos no
verbales que se transmiten dindmicamente y de manera seriada dentro del

marco de la organizacion”®.

En sintesis, la comunicacién organizacional es un fendmeno natural y el
proceso social mas importante al ser reproducido en la sociedad
continuamente. Consiste en el conjunto de técnicas y actividades que hacen a
los flujos de comunicacién mas eficientes (dentro de una organizacion) a
través de la construccién de mensajes clave, formados por simbolos verbales y
signos no verbales, que buscan influir en las opiniones, actitudes y conductas
del publico interno (integrantes de la organizacién) en la comunicacion interna,
y del publico externo (comunidad, clientes, medio ambiente) con la

comunicacioén externa.

G.M. Goldhaber, destaca tres principios rectores para la comunicacion

organizacional:

* Se da en un sistema complejo y abierto que se ve influenciado por el
medio ambiente que a la vez influye en él.
* Se compone de mensajes, que circulando por distintos canales, son

emitidos con un propdsito concreto.

2 Idem
% Almenara Aloy, Jaume, et al., op. cit., p. 34.
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* Se refiere a las actitudes, sentimientos, relaciones y habilidades de

las personas.

Por tanto, para este autor se trata de “el proceso dinamico por medio del cual
las organizaciones estructuran sus diferentes subsistemas y se relacionan con

el medio ambiente”®.

Ahora bien, de acuerdo con Fernandez Collado, existen cuatros postulados

basicos de la comunicacion organizacional:

El primero afirma que la comunicacién organizacional es integral puesto que
abarca una gran variedad de modalidades, ya sea interna o externa, horizontal

o vertical, interpersonal, intragrupal, intergrupal, etcétera.

En el segundo, la comunicacion es vista como un sistema que tiene a su vez
subsistemas interrelacionados e interdependientes que forman parte de un
proceso complejo (sistema técnico y humano con sus medios para transferir

informacion).

El tercer postulado consiste en ver a la comunicacion y a la cultura
organizacional como entes intimamente relacionados, ya que si se entiende a
esta ultima como “conjunto de significados compartidos que proporcionan un
marco comun de referencia y, por tanto, patrones similares de

comportamiento”’

, €s posible, afirma, que a través de medios de transmision y
reforzamiento de la misma, exteriorizados mediante diversos métodos

comunicacionales, se logre la identificacion.

En el cuarto y ultimo se aborda el aspecto de la comunicacibn como una
responsabilidad compartida en la que todos deben ser responsables de qué y

cémo comunican dependiendo de su lugar en la jerarquia.

Asi mismo, la comunicacion dentro de las organizaciones, de acuerdo con
Stephen P. Robbins, en su libro Comportamiento organizacional cumple con
cuatro funciones: control, ya que existen jerarquias dentro de las estructuras de

las organizaciones y debe existir un orden; motivacion, para que cada

% Goldhaber, Gerald, Comunicacién organizacional, México, Ed. Diana, 1984, p. 45.
" Fernandez Collado, Carlos, op. cit., p. 14.
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empleado se desemperfie con su mayor y mejor esfuerzo; expresion emocional,
pues los seres humanos no pueden separarse de sus sentimientos ya sean
positivos 0 negativos, los cuales afectan directamente en su interaccion con los
demas; e informacién, para que cada elemento de la organizacién tenga datos

especificos para la toma de decisiones.

Existen 4 elementos que intervienen y crean la comunicacion. EI mensaje, el
cual es el contenido de lo que se quiere expresar, éste debe ser claro, preciso
y legible por parte de quien lo emite para que quien lo reciba lo comprenda; el
mensaje lleva la carga cultural, emocional y social del emisor, estos son los
simbolos incluidos en él y es la forma en que se codifica el mensaje. Todo

mensaje comunicativo es intencionado.

El canal es el medio por el cual se va a mandar el mensaje, puede ser formal o
informal; es el vehiculo del mensaje por eso debe estar bien definido para que

no exista ambigledades, tiene un propdsito: que el mensaje no se distorsione.

Existen distintos canales de acuerdo a lo que se quiere comunicar, en una
empresa se haran folletos, conferencias y manuales, segun lo que se quiera
dar a conocer, el nivel educativo de las personas y el puesto que desempenan.
Lo anterior debido a que para el emisor puede tener sentido y coherencia lo
que esta diciendo pero quien codifica el mensaje puede carecer de referentes

que le ayuden a entender el mensaje.

Dentro del canal también estan las actitudes, las expresiones faciales y
corporales, y el tono o la forma en que se expresa el emisor. Un jefe de area
debe dirigirse a sus subordinados con motivacion para que éstos actuen de la
misma manera, asimismo las expresiones no verbales y la actitud son formas
implicitas de comunicacion que revelan el estado de animo y el interés de

quien habla.

El receptor es aquel para quien fue hecho el mensaje, el proceso que le lleva
comprenderlo es la decodificacion, que tiene implicito sus actitudes,
habilidades y cargas emocionales, etc., asi como fue la codificacion. El
receptor debe comprender el mismo cdodigo que utiliza el emisor en su

mensaje, de lo contrario, éste no sera entendido.
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Por ultimo esta la retroalimentacion que sirve para verificar que el mensaje fue
comprendido y se ha logrado la intencién del emisor. Esta debe tener sentido,
coherencia y relacién con el primer mensaje enviado, ademas debe ser
constructivo del mensaje y seguir el mismo tipo de codificacion que utilizé el

emisor.

Gracias a la retroalimentacion se lleva a cabo una interaccién que resulta del
intercambio de ideas, pensamientos y sentimientos entre dos individuos. Existe
interaccién cuando se comprenden los mensajes entre el emisor y el receptor,

al mismo tiempo que se complementan.?®

Hay que tener muy presente que comunicacion e informacion no son o mismo,
la diferencia entre ambas reside en la retroalimentacion, ya sea verbalmente,
no verbal o por escrito, la informacién se convierte en comunicacion porque el
mensaje ha sido comprendido e interpretado y se espera una respuesta, en
cambio, en la informacién no importa la forma en que la persona la reciba o lo
que comprenda porque no se espera un feedback. En la comunicacién existe
un constante flujo de informacién entre dos actores, se emite un mensaje y
luego se retroalimenta, y el ciclo continua hasta que la incidencia del emisor

sobre el receptor cumpla con los objetivos deseados.

Dentro de las empresas es comun que soélo se lleve a cabo la informacion,
pues quienes ocupan los puestos directivos se preocupan mas por decir algo

que por escuchar lo que todos los empleados quieren o pretenden sugerir.29

En el proceso de comunicacion también existen distorsiones que originan que
en una organizacion no se lleven a cabo adecuadamente las tareas y que no
se solucionen las necesidades de ciertos actores. El temor o el miedo son los
elementos de distorsion mas comunes en las organizaciones ya que a muchas

personas se les dificulta la expresion oral.

% Robbins, Stephen P, Comportamiento organizacional, México, Editorial Prentice —
Hall, 2004, Séptima edicion, p. 379.

2 Homs, Ricardo, La comunicacion en la empresa, México, Quiroga Grupo Editorial
Iberoamericana, 1998, p.16.
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En una empresa se deben tomar en cuenta todos los factores posibles acerca
de lo que estamos y nos estan comunicando, ya que un error en la
interpretacion o falta de informacion puede hacer que nuestras actitudes
generen un disgusto por parte de algun miembro de la organizacion. Una
accion puede ser mal interpretada, y esto puede evitar la posibilidad de una

mayor cooperacion y coordinacion en la organizacion.*

Otros elementos que pueden ocasionar trastornos en la comunicacion son los
estereotipos ya que se espera alguna accién o ciertas actitudes de una
persona solo por el prejuicio que se tiene de ella, sin embargo cuando dicha
persona actua de manera distinta se pierde el sentido de los objetivos

deseados al entablar comunicacion.

El ruido es otro factor, un mensaje se puede entender de distinta forma, una
coma (en los medios escritos) puede dar un significado totalmente distinto al
deseado. Por el contrario, la empatia ayuda a la comunicacion, ya que genera
una relacion cercana entre los interactuantes y su retroalimentacion sera mas

constructiva®’.

Las personas pueden o0 no conocerse a si mismas, esto puede generar un
conflicto en una organizacién o su éxito. Por ello se debe entender que cada
persona tiene gustos, historia de vida, sentimientos, habilidades y actitudes
distintas y cambiantes. La credibilidad de los mensajes suele asociarse a las
personas de un nivel socioeconémico mas alto, derivado ademas de los

prejuicios.

El rumor es uno de los tipos de comunicacion informal que se generan dentro
de una organizacion, puede llevar a malos entendidos y respuestas no
favorables, sin embargo, de acuerdo con Robbins y Homs, la mayoria son

ciertos.

Otro elemento significativo en la comunicacion organizacional es la
comunicacion no verbal, pues es primordial para establecer una comunicacion

fecunda en las organizaciones ya que los gestos y movimientos corporales son

30 Robbins, Stephen P, op. cit., p. 380.
31 Homs, Ricardo, op. cit., p. 28.

29



elementos que sefalan el estado de animo, la actitud y el interés de las

personas en una conversacion.

La persuasion que se le atribuye a la comunicacion tiene dos formas de
presentacion; las personas al conocer algo refuerzan lo que ya saben o creen,
de acuerdo a sus afecciones, contexto, referencias, etc., o por otra parte,
toman un mensaje como un motivo que justifique que estan en desacuerdo con
tal aseveracion. La sensibilizacion por parte de quien emite el mensaje es un

factor primordial para que se logre empatia y persuasion por parte del emisor.

Para lograr la persuasion en una organizacion se necesita suficiente
informacion, sensibilizacién con las circunstancias de los afectados en el
mensaje y todo un sistema de estructuracién del mensaje que tome en cuenta
las prioridades del publico, asi como conocerlo lo suficiente para que su actitud

no sea la contraria a lo esperado.

La comunicacion organizacional para su estudio puede dividirse en interna y
externa, abarcando ésta ultima a las Relaciones Publicas, la Publicidad y la
Publicidad institucional. Dicha division es debido a los tipos de publicos de las
organizaciones, los externos estan compuestos por las instituciones,
secretarias de gobierno, sindicatos, proveedores, clientes y otras
organizaciones. Mientras que los publicos internos son todos los miembros de

la organizacion.

1.2.1. Comunicacion Interna

La comunicacion interna esta integrada por los medios que informan y que son
empleados dentro de la organizacion, tales como: memorandums, circulares,
boletines, érdenes de trabajo, avisos, etc. Dicha comunicacion se realiza
cuando los emisores y receptores se encuentran en el mismo grupo de trabajo

en la organizacion®2.

%2 Ramos Padilla, Carlos, La comunicacién: Un punto de vista organizacional, México,
Trillas, 1991, p.26.
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“Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizaciéon para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a
través del uso de diferentes medios de comunicacién, que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de

objetivos organizacionales™.

De acuerdo con las definiciones anteriores podemos decir que la comunicacion
interna la forman aquellas actividades que se realizan dentro de las
organizaciones para crear y sostener las relaciones entre sus miembros, a
través de diferentes medios de comunicacion, con los que se informa y difunde
informacion, y se establecen vinculos comunicativos con la integracion y
motivacion de todos los colaboradores, cuya meta final seria el de cumplir los

objetivos organizacionales.

De acuerdo con Alejandra Brandolini la comunicacion interna “es una
herramienta de gestion que también puede entenderse como una técnica.
Puede ser también un medio para alcanzar un fin, en donde la prioridad es
buscar la eficacia en la recepcién y en la comprensién de los mensajes. Es la
comunicacion especificamente dirigida al publico interno, al personal de una
empresa, a todos sus integrantes y que surge a partir de generar un entorno

productivo, armonioso y participativo.”*

En general, la comunicacion interna resulta en la implicacion de los miembros
de la organizacién, promoviendo su compromiso dentro de sus objetivos
departamentales pero que se integran al plan de trabajo organizacional;
concilia y coordina las acciones que se llevan a cabo dentro de la empresa a

través del dialogo y la comunicacién entre los distintos niveles.

Coadyuva a que las actitudes del personal cambien gracias al conocimiento
que tengan éstos del rumbo que sigue la empresa, se busca que la actitud sea

positiva para que los integrantes de la organizacion se sientan con la

% Andrade, Horacio, Hacia una definicién de la comunicacién organizacional, México,
Trillas, 1991, p. 32.

% Brandolini, Alejandra, et al, Comunicacion interna. Claves para una gestion exitosa,
Argentina, Ed. DIRCOM, 2009, p. 25.
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independencia que permite a cada individuo decidir en su actividad diaria lo

mas conveniente para alcanzar las metas empresariales propuestas.

También mejora la productividad, pues al tener una comunicacion clara, el
personal conoce los objetivos y las condiciones para desempeiar su labor y

mejorar los niveles productivos™.

Una adecuada gestion de la comunicacion interna permite que se planifiquen
los mensajes, se utilice el medio mas Optimo para que éste llegue a los
publicos objetivo y sea interpretado de acuerdo con las intenciones del emisor
y se logre una retroalimentacibn que genere mayores aportaciones que

beneficien el logro de los objetivos comunes.

Debido a lo anterior, la integracién, la motivacion y la participacién son las
palabras clave que la comunicacién interna, genera, fomenta y reproduce
constantemente gracias al proceso comunicativo que crea en toda la

organizacion.

En suma, la comunicacién interna es una herramienta de gestion para la
contribucion a los objetivos organizacionales, es por eso que los objetivos de
comunicaciéon deben estar dirigidos de modo que la organizacion entera se vea
beneficiada, pues la comunicacion es el pilar del funcionamiento de la empresa
en tanto que establece los vinculos y relaciones de cooperacién entre los

empleados.

1.2.1.1 Flujos de comunicacién

Existen ciertos flujos de comunicacién al interior de toda organizacion, estos
hacen referencia a la manera en que circula la informacion entre las diferentes

esferas jerarquicas.

Comunicacion descendente.- se presenta de los niveles jerarquicos altos

hacia los niveles de jerarquia inferior. Aparece en organizaciones de autoridad

% Ibidem, p. 26.
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centralizada. Sirve principalmente para asignar tareas entre los altos mandos y

quienes las ejecutan.

En la direccion de comunicacion descendente, la comunicacion interna permite
establecer y vigorizar la cultura organizacional, ademas de aminorar la
incertidumbre del rumor vy ratificar que los principios y fines organizacionales
sean conocidos y entendidos por todos. Consigue que entre los miembros de la
organizacion exista credibilidad, confianza y participacién en los proyectos de

la empresa.

Como consecuencia de lo anterior, se genera una motivacién que resulta
fundamental para que el personal “se organice y enfoque su trabajo de acuerdo

con los objetivos éticos y productivos de la compariia”.*

Comunicacion ascendente.- de los cuadros bajos a los altos.
“‘Desafortunadamente el flujo de la informacion en esta via de transmision no
siempre llega a los niveles mas altos de forma completa y objetiva, ya que
conforme va ascendiendo la informacién los receptores van mediando el
impacto del contenido”™’. Funciona para que los empleados sugieran,

muestren sus quejas y den ideas.

La comunicaciéon con direccion ascendente es un proceso en el que los
directivos tienen la oportunidad de recibir un feedback por parte de los demas
miembros de la organizacion, muchos de ellos involucrados directamente en
los procesos de ésta, lo que les permite estar mas informados de lo que
sucede para tomar decisiones que corresponden a la actividad de dirigir a la

empresa.

Ademas, dicha comunicacion, al ser una fuente primaria de feedback para los
directores, permite identificar si la comunicacion descendente esta siendo

efectiva.

% Brandolini, Alejandra, et al, op. cit., p. 25.
%" Mintzberg, Henry, op. cit., p. 30.
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Otra caracteristica de este tipo de direccion es que permite que los empleados
en mandos bajos se involucren con los superiores y puedan compartir

informacion valiosa, lo que libera estrés y tensiones en las areas de trabajo.

Un valioso resultado de la comunicacién interna es que se incita a una
participacion y un compromiso de los miembros de la organizacién mas activa

que permite comprender y adoptar la cultura organizacional.

Comunicacion lateral.- se da en miembros de un mismo grupo para ponerse

de acuerdo en ciertas tareas. Suele ser mas informal.

Comunicacion cruzada.- en esta categoria se encuentra la horizontal, pues se
presenta entre niveles similares de jerarquia dentro de la organizacion, el flujo
es diagonal, cuando las partes que intervienen en el proceso de comunicacién
se localizan en niveles jerarquicos diferentes y no establecen una relacion de

dependencia entre ellas.

Comunicacion escrita.- la comunicacion escrita se caracteriza por contar con
mensajes claros, precisos, concretos y correctos (boletines, memorandum,

circulares, convocatorias).
Comunicacion oral.- se hace presente en conferencias, juntas o asambleas.

De acuerdo con Gerald Goldhaber la comunicacion organizacional “es el flujo
de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes™® en su
definicion aporta cuatro conceptos clave: mensajes, red, interdependencia y

relaciones.

Los mensajes se refieren a la informacion a la cual los actores le dan un

significado. Estos pueden ser examinados en cuatro categorias:

1. Modalidad del lenguaje, verbales y no verbales, es decir linguisticos y
no linguisticos.
2. Supuestos receptores, son aquellos relacionados con la organizacion,

existen los internos y los externos, los primeros utilizan medios como

¥Goldhaber, Gerald M., op. cit., p.23.

34



memorandum, boletines y reuniones; mientras que los segundos
publicidad, relaciones publicas y ventas.

3. Método de difusidon se refiere a cdmo se envia el mensaje, dentro de
las organizaciones se divide en software (actividades orales y escritas) y
hardware (actividades tecnolégicas a través de teléfono, computadora,
radio, entre otros dispositivos moviles.).

4. Propdésito del flujo es la razén especifica por la que se envia o se

recibe un mensaje en la organizacion®.

1.2.2. Comunicacion Externa

Debido a que la organizacion no puede estar exenta del entorno, pues es uno
de sus determinantes esenciales, ésta debe estar en permanente contacto con
todos los publicos que se encuentran en dicho medio para procurar adecuadas

relaciones que permitan su desarrollo y beneficien a sus estructuras.

De acuerdo con Carlos Fernandez Collado, la comunicacién externa
comprende el “conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacién hacia
sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus

productos y servicios™.

Por otra parte, Adriana Guzman afirma que “la comunicacion externa surge de
la necesidad de la organizacion de interrelacionarse con otros publicos
externos a la misma, sin la cual su funcién productiva no se podria

»41.

desarrollar™ " La autora divide este tipo de comunicacion en dos categorias

para sus analisis:

Comunicacion comercial.- la cual “abarca las relaciones comunicativas que

se deben entablar con el cliente, los proveedores, los competidores y los

% Ibidem, pp. 23-26

*0 Fernandez Collado, Carlos, op. cit., p. 15.

* Guzman de Reyes, Adriana Patricia, et al, Comunicacién empresarial. Plan
estratégico como herramienta gerencial, Espafa, Editorial ECOE, 2006, p. 47.
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medios de comunicacion"*?. Engloba los diversos formatos de publicidad como
spots televisivos, en cine, en radio, asi como vallas, anuncios en la Red,
etcétera. De la misma forma establece una agenda estratégica para la difusién

de mensajes en los medios de comunicacion.

Comunicacion publica.- comprende las relaciones de obligatoriedad con el
gobierno politico de los estados; el pago de impuestos, las disposiciones
técnicas legales, el régimen laboral, las normas ambientales, entre otras.
Asimismo, incluye relaciones con organizaciones no gubernamentales con
miras a establecer planes y programas de investigacién, desarrollo y

generacion de conocimiento.

En este apartado se abordan también las relaciones con la comunidad, las
relaciones empresariales y relaciones con los stakeholders, “considerados
como aquellos agentes identificables que en una situacién especifica podrian
condicionar el buen nombre de la organizacion en prejuicio de su actividad

productiva™.

La manera en que las organizaciones establecen una conexién con su entorno
es través de flujos de mensajes que proporciona a cada actor informacién

relevante con el fin de procesarla y enfrentar asi cualquier eventualidad.

Es por ello que Gary Kreps afirma que “dar y recibir son dos actividades
comunicativas importantes e interrelacionadas, pues se envia informacion de la
organizacion a los representantes del entorno relevante y se busca informacién

pertinente del entorno relevante para la organizacion™*.

A decir de este autor, la comunicacion externa tiene otra funcién ademas de la
relacion con los publicos externos, y es la de “proporcionar informacion
persuasiva a los representantes del entorno acerca de las actividades,

productos o servicios de la organizacion. La informacién enviada por medio de

*2 Ibidem, p. 49.

*3 Ibidem, p. 50.

* Kreps, Gary, La Comunicacién en las Organizaciones, Estados Unidos, Editorial
Addison -Wesley Iberoamericana, 1995, p. 267.
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canales externos puede utilizarse para influir sobre las actividades de los

individuos y de los grupos externos del entorno™.

Al hablar de comunicacién externa no se puede dejar de lado a los receptores
inmediatos, es decir, lo publicos, es por ello que a continuacion se presentan
algunas clasificaciones de estos, dadas por diferentes condiciones tales como
el género, el nivel de conocimiento, el estrato social, la demografia, aspectos

culturales, politicos y/o sociales.
Tipos de publicos de acuerdo con Sam Black®®:

* Clientes actuales, pasados y potenciales

* Empleados

* Sindicatos

* Comunidad local

* Grupos de investigaciéon y unidades de creacion

* Grupos gubernamentales, centrales, diputados y senadores
* Lideres de opinion

* Gobiernos  extranjeros, comunidad europea 'y organismos
internacionales

* Medios y canales de comunicacion
* Grupos de presion Lobbys

* Pdblicos financieros: accionistas, bancos, instituciones, sociedades y
agencias de valores

* Comerciantes y distribuidores

* Pdblicos en general
Publicos de acuerdo con Paul Capriotti*:

e Accionistas

¢ Sindicatos

* Ibidem, p. 304.
6 Black, Sam, ABC de la Relaciones Publicas, Espafa, Editorial Gestion 2000, 1999,

Tercera Edicion, pp. 54-58.

4 Capriotti, Paul, Planificacion estratégica de la Imagen Corporativa, Barcelona,
Editorial Ariel. 1999, p. 134.
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* Ecologistas

* Proveedores.

* Medios de comunicacién
* Lideres de opinion

* Empleados

e Comunidad

* Gobierno

e Consumidores

En conclusién, podemos decir que en la actualidad, las organizaciones deben
mantenerse a la vanguardia, enfrentar y cumplir con dinamismo los desafios
que surgen en los mercados para permanecer ante una competencia feroz que

lucha por proclamarse numero uno.

Es por ello que se requiere de un compromiso organizacional que valore los
procesos de comunicacion que surgen en la organizacién con el fin de
comprenderlos, analizarlos y fomentar su desarrollo de forma benéfica para la

misma de tal manera que se logre la vigencia.

El papel de la comunicacién organizacional es fundamental ya que es una
herramienta funcional para relacionar las necesidades e intereses de la
organizacion con sus publicos tanto internos como externos; permite conocer a
los empleados, evaluar su desempeno y la productividad de cada uno, a través
de diversos métodos y por lo tanto encaminarlos al cumplimiento eficaz y

eficiente de sus objetivos.

De la misma manera, permite el desarrollo motivado de sus integrantes para
enfrentar los retos y necesidades de la sociedad actual. Si una organizacién no
se comunica, no hay interaccion entre los miembros, nadie da las 6rdenes y
nadie las acata, las estructuras caeran llevando a la organizacion a su

desaparicion.

38



1.3 Entorno de las organizaciones

Las organizaciones no son independientes de su contexto, pues siempre deben
tomar en cuenta los factores externos a ellas ya que de eso dependera su

funcionamiento.

Mario Krieger en Sociologia de las organizaciones menciona que, de acuerdo
con Luhmann, “la relacién con el entorno es constitutiva de la formacion de
sistemas, es sustancial (...) Cada cambio en un sistema significa un cambio en
el entorno de otros sistemas (...) El entorno es un estado de cosas relativo al

sistema (...) Por ello, el entorno de cada sistema es distinto.”*®

Como sistemas abiertos, las organizaciones se distinguen unas de otras a
través del entorno, es decir, para un sistema A el entorno son los demas
sistemas B, C, etc. En cambio para un sistema C el entorno serian A y B. Un
sistema considera a otro como entorno y por ello existe una diferenciacién

entre ellos.

“El entorno es sélo un correlato negativo del sistema. No es una unidad capaz
de realizar operaciones, no puede percibir al sistema, no lo puede manejar, ni
puede influir sobre él. Por eso se puede decir que una referencia indeterminada
al entorno permite al sistema totalizarse a si mismo. El entorno es,

simplemente, ‘todo lo demas’.”**

Hasta este momento hemos definido al entorno como todo aquello que esta
fuera de la organizacion (en tanto sistema abierto), sin embargo existen otras

definiciones que describen al entorno de diferente forma.

Peir6 habla de una interdependencia entre la organizacion y el entorno: “la
organizacion es en cierto modo independiente de su entorno porque esta

delimitada en relaciéon con él, pero es al mismo tiempo interdependiente de
él-’lso

*8 Krieger, Mario, op. cit., p.243.

*9 Luhmann citado por Mario Krieger en op. cit., p.243.

*0 Peirg, José Maria, Psicologia de las organizaciones, Espafia, Editorial Ppu. 1990,
p.209.
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Tomando como base la existencia del ambiente organizacional, que de
acuerdo con Krieger, envuelve ‘un todo’, el autor apunta que, “aunque todas las
organizaciones existen en un entorno general, cada una de ellas hace frente a
un entorno mediato unico especifico integrado por proveedores, clientes y

1" Precisamente, en esta ocasion se

competencia, local, regional y globa
aborda el ambiente organizacional especifico denominado ‘entorno de la

organizacion’.

De acuerdo con Henry Mintzberg el término ‘entorno’ se refiere a todo aquello
que sea ajeno a la organizacion; son todos los factores directos o mas
cercanos que pueden afectar, ya sea de manera positiva o negativa a la

organizacion.

Cercana a esta definicion, encontramos la de Tomas A. Petit, quien dice que el
entorno esta formado por “aquellos elementos del medio mas estrechamente

relacionados con las actividades diarias de la organizacion.”?

Blanca Baptista Lucio en el libro La comunicacion de las organizaciones de
Fernandez Collado, se refiere al entorno como ‘el ambiente relevante’ de las
organizaciones y senala que “las transacciones que realiza una organizacién
para funcionar, constituyen las relaciones con su ambiente relevante, que no es
todo aquello fuera de los limites de la organizacion, sino lo que necesita para

funcionar efectivamente.”®

Ruiz Olabuénaga, por su parte, menciona que los elementos de la organizacion
interactuan con los de su entorno, mismos que influyen y causan impacto a la
misma (como una forma de retroalimentacion) para ayudar a corregir procesos

y objetivos.

Este mismo autor apunta que “entendidas las organizaciones como sistemas

abiertos, el entorno que les rodea cobra automaticamente una importancia

°1 Krieger, Mario, op. cit., p.249.

%2 Petit, Tomas A, Fundamentos de coordinacion administrativa, México, Limusa, 1978,
p. 34.

>3 Fernandez Collado, Carlos, op. cit., p.277.
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critica para ellas. [...] entorno son aquellos elementos que, desde el exterior de

la organizacién, influyen o pueden influir en sus funcionamiento interno.”**

Ahora bien, después de esta conceptualizacion del término entorno, bajo la

perspectiva de varios autores, pasaremos a los elementos que lo componen.

De acuerdo con los elementos que lo conforman existen dos formas de
estudiarlo, la macro, que tiene que ver con lo que rodea a la organizacion en
términos legales, econémicos, culturales, politicos y educativos (aqui se ubican
las demas organizaciones); y la micro que se limita a los participantes directos
de la organizacion como proveedores, clientes y entidades que interactuan

directa, habitual y estrechamente con la organizacion.

Mario Krieger advierte que el entorno de la organizacién en un nivel macro esta

compuesto por:

a) Condiciones politicas.- se incluyen las instituciones, condiciones de

gobernabilidad, transparencia del sistema politico, etcétera.

b) Condiciones econémicas.- todo Ilo referente a la economia

(importaciones y exportaciones).

c) Condiciones tecnolégicas.- la relacibn entre los conocimientos

cientificos, tecnoldgicos, educativos y productivos.

d) Seguridad juridica.- sistema de leyes por el que se rigen y operan

todas las organizaciones.

e) Condiciones sociales y demograficas.- se incluye la calidad de vida,
alfabetizacion, urbanizacién, densidad poblacional, religiones, etnias,

sexo, edades, entre otras.

f) Condiciones ecoldgicas y de salud de la poblacion.- relacionada con

la ecologia y medio ambiente.

* Ruiz Olabuénaga, José Ignacio, Sociologia de las organizaciones, Espafia, Gedisa,
1995, p. 304.

41



Ruiz Olabuenaga explica que las condiciones del entorno son los elementos
que determinan la existencia y el funcionamiento de una organizacion, algunos

de ellos son:

. El sistema cultural: La forma en que los individuos se comportan y se
relacionan de acuerdo a un momento, lugar y tiempo especifico, y segun
sus normas sociales, es decir, la cultura, incide en las corporaciones, por

ello es importante conocer la cultura que rodea a la organizacion.

. El sistema econdmico: Las distintas formas de obtener recursos, la
estabilidad econdémica, los medios de comunicacién y transporte, las

crisis, etc.

. El sistema legal: Es diferenciado entre cada territorio, conocer las
caracteristicas de éste ayuda a maximizar las posibilidades de las

corporaciones.

. El sistema politico: Puede ser de democracia o dictadura, en defensa de

los derechos humanos, legislacién welfare, etc.

. Las condiciones ecoldgicas: La existencia de mares, los relieves, la
temperatura, las lluvias o sequias determinan el tipo de corporacién y los
arreglos que ésta tiene que hacer para sobrevivir en determinadas

circunstancias.

. Los recursos humanos y demograficos: Determinan la forma en que sera
la organizacién, de tipo vanguardista o conservadora, las necesidades

econdmicas, todo de acuerdo a los individuos que formen parte de ella.

. La tecnologia accesible: El acceso a los recursos tecnoldgicos, la
habilidad de manipularlos, la competitividad y la circulacion de ella

constituyen otros agentes potenciales de influjo ambiental.

. Los ambitos de la organizacién son aquellos elementos relevantes para

ésta, la forma en que se estructura y sus categorias internas.
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Por otro lado, desde el enfoque micro, Thomas Petit menciona cuatro factores
importantes que determinan el entorno de las organizaciones. En primer lugar
pone a los proveedores de mano de obra, las materias primas, la maquinaria,
la tecnologia y el dinero; en segundo estan los clientes o consumidores; en
tercero él sitta a la competencia; y por ultimo coloca las agencias

gubernamentales e instituciones de regulacion.

Con lo anterior, Krieger coincide cuando habla de la Orbita Organizacional
Inmediata, con la que “la organizacion adquiere los insumos y le destina sus
productos. En ella se encuentran sus clientes y su competencia. Esta 6rbita se
mueve en torno a la organizacibn como si fuera una constelacion de

satélites.”®

Krieger retoma a Michael Porter y hace referencia al término ‘medio especifico’
el cual es el equivalente de ‘entorno organizacional’ pues menciona que
‘existen variables que influyen decididamente sobre una empresa. Es
importante saber reconocerlas y analizarlas, ya que cualquiera de estas
variables puede hacer que una organizacioén siga creciendo o desaparezca.”®
Para Porter existen cuatro fuerzas influyentes sobre la organizacion: los

competidores, los compradores, los proveedores y el control de recursos.

Para Tomas A. Petit, esos mismos elementos son lo que él define como ‘el
medio del mercado’. En primer lugar habla de proveedores de recursos
(personal, material, tecnolégico o monetario). “Para funcionar una empresa
necesita crear buenas relaciones con esos proveedores de recursos. Para
obtener mejores resultados, debera existir una entrada de recursos adecuada a

las exigencias particulares de la produccion de una empresa.”’

En cuanto a los clientes (compradores/consumidores), Petit afirma que sin ellos
la organizacion no puede existir. De los competidores dice que éstos son

inevitables puesto que siempre habra entes paralelos a cierta organizacion.

% Krieger, Mario, op. cit., p.256.
% Ipidem, p. 258.
5" Petit, Tomas A., op. cit., p.34.
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“‘Desde el punto de vista individual de una empresa, las otras empresas que

producen articulos similares a los suyos son competidoras.

»n58

Por otra parte, el proceso de interrelacion que existe entre el entorno y la

organizacion, a decir de Ruiz Olabuenaga, se manifiesta en cuatro formas:

Las orientadas a la garantia de legitimidad social y viabilidad técnica de

recepcion input y exportacion de output.

Las necesarias para la garantia operativa de recepcion de estas

operaciones.

Las de proteccion y autodefensa de ataques de competitividad, invasion

0 cooptacion por parte de otras organizaciones.

Las de colaboracion y enriquecimiento mutuo con ofras

organizaciones™.

El mismo autor distingue entre cuatro tipos de entornos, de acuerdo a las

diferentes caracteristicas que manifiestan:

Entorno placido conjuntado: Existe un alto nivel de estabilidad por lo
que la heterogeneidad no es un problema y los elementos nuevos se
adaptan facilmente.

Entorno placido aleatorio: Tiene mucha estabilidad, relativa
homogeneidad pero existe mucha incertidumbre por falta de
funcionamiento de los elementos del entorno.

Entorno alterado: Existen cambios repentinos en la homogeneidad, por
lo que hay incertidumbre y se imposibilitan las estrategias de planeacién
y de toma de decisiones.

Entorno turbulento: Se crea un alto nivel de incertidumbre porque

existe un cambio brusco en la heterogeneidad y la inestabilidad.

%8 Ipidem, p. 39.
% Ibidem, pp.305-306.
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Otra categorizacién es la propuesta por Mintzberg, para él los entornos
organizativos poseen cuatro dimensiones fundamentales, mismas que a

continuacion se describen brevemente:

« La complejidad.- un entorno puede ser complejo si “requiere que la
organizacion disponga de gran cantidad de conocimientos sofisticados
acerca de productos, clientes u otros factores.” Por otra parte, el
entorno es sencillo en la medida en que los conocimientos sean de facil

comprension.

« La estabilidad.- se refiere al dinamismo o estabilidad que una
organizacion puede tener, la cual dependera de los mismos factores
antes mencionados. Para el autor, cuando ocurren cambios inesperados
e inciertos, es decir, cuando el entorno es dinamico, entonces surgen los

problemas.

« La diversidad de mercados.- esta caracteristica se refiere a que los
mercados de una organizacién pueden ser diversificados o integrados.
O sea, si se tienen varios o poco clientes, si producen mucho o no,

etcétera.

« La hostilidad.- se refiere a la munificencia u hostilidad del entono que
gira alrededor de una organizacion. “La hostilidad se ve influida por la
competencia, por las relaciones que mantiene la organizaciéon con los

"6 Esta caracteristica

sindicatos, el gobierno y otros grupos externos.
estd estrechamente ligada a la de ‘estabilidad’ por el hecho de que
aquellos entornos hostiles son dinamicos debido a que la hostilidad es

impredecible.

Debido a lo anterior, las organizaciones disefan estrategias para operar
adecuadamente en su entorno, considerando sus variantes y condiciones. Las
estrategias internas son el proceso de adaptacién que realiza la organizacién

en relacion con el entorno.

0 Mintzberg, Henry, op. cit., pp. 309-310.
¢ Ibidem, p.310.
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Entre ellas: cambio de especialidad, es decir, se modifica la actividad o servicio
que se realiza; reclutamiento, se basa en renovar los recursos humanos por
aquellos mejor preparados; estudio analitico del entorno, el cual comprende la
busqueda de nuevos clientes; el acolchonamiento, que consiste en almacenar
inputs o inducir el output para una mayor competitividad; la compensacion, en
donde se crean ofertas o promociones; el racionamiento, en el cual se racionan
los servicios para no caer en caos; Yy la dispersion geografica, que corresponde
a la forma en que la organizacidén se mueve a lugares mas seguros o benignos

para ella.

Por otro lado, las estrategias externas pretenden modificar el entorno, algunas
de ellas son: la publicidad, para cambiar la imagen externa de la organizacion;
la contratacion, en donde se vende el bien o servicio antes de haberse
producido; la cooptacion, que permite absorber las amenazas potenciales
como individuos, grupos u otras organizaciones ofreciéndoles ventajas
concretas; la direccion compartida, consiste en que uno o varios directores
poseen organizaciones en comun para fortalecerlas y tener prestigio; la fusion,
es la union de dos organizaciones para lograr economias de escala; y los
grupos de presion, con la influencia de expertos se hacen alianzas de personas

o grupos del entorno.

En suma, la importancia del entorno radica en que la organizacion es
considerada como un sistema abierto, por lo tanto siempre se vera influido por
factores exteriores con los que produce una retroalimentacién, la cual impacta

directamente en sus procesos y proyectos.

Como ya se vio, el entorno de una organizacidon esta constituido por todos
aquellos elementos (personas, grupos, organizaciones, legislaciones) con las
que intercambia sus materiales, su energia y su informacion, y que por tanto, la

determinan en una relacion reciproca.

Es importante recalcar que éste no debe entenderse como una entidad ajena o
fuera de los limites de la organizacion, pues en muchas ocasiones estos limites

se tornan difusos.
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Finalmente es fundamental afirmar que ninguna organizacion puede vivir sin
entorno, pero si puede elegirlo o modificarlo, pues la organizacién y el entorno
se influyen mutuamente. El entorno puede ser relevante o irrelevante segun la
relacion estrecha y directa con los elementos exteriores, a mas relacion mayor

relevancia.

En el siguiente capitulo abordaremos una parte de la comunicacion externa
que consideramos fundamental y que es tema de esta tesis: las relaciones

publicas.
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CAPITULO 2
RELACIONES PUBLICAS

Uno de los campos de accion de la comunicacién organizacional son las
relaciones publicas, tema que se abordara de manera extensa en este capitulo.
Primero, daremos un recorrido histérico para identificar momentos clave en el
desarrollo de esta disciplina, después se definira de manera detallada a partir
de diversos autores y, posteriormente, explicaremos sus funciones vy

ahondaremos en una de ellas: la reputacion corporativa.

2.1. Antecedentes

En la historia de las relaciones publicas existen dos corrientes que se oponen
al momento de fijar los origenes. Por un lado se encuentran los autores que
afirman que los origenes de las mismas son tan antiguos como la humanidad y
se han ido desarrollando a la par de su historia. Mientras que por el otro estan
quienes afirman que para el estudio de las relaciones publicas se debe cehir su

origen al momento en que surgen como disciplina.

Si se abordan desde la primera 6ptica, se puede decir, de acuerdo con Edward
L. Bernays que “los origenes son tan viejos como pueda ser la existencia de la
humanidad ya que el hombre durante toda su vida ha tenido que informar,
persuadir e integrar unos con otros.”®® Para él, los tres elementos principales
de las relaciones publicas, tan antiguos como la sociedad, son: informar al
pueblo, persuadirlo e integrar a unas personas con otras; lo que ha variado con

el tiempo no son los fines, sino los medios para conseguirlos.

Ahora bien, diversos autores afirman que el punto de partida fue la integracion
del hombre en comunidades con manifestaciones como la busqueda de
cohesion interna en la tribu o la comercializacion e intercambio de productos en

el paleolitico y neolitico, respectivamente®.

%2 Bonilla, Carlos, Op. Cit., p. 48.
83 3/ autor, Antecedentes Relaciones Publicas, [en linea] s/numero de paginas, s/ lugar
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Cuestiones que a pesar de implicar relaciones humanas, no cumplen con las
funciones especificas de las relaciones publicas en sentido estricto, es por ello
que algunos otros como Salvador Mercado hablan del origen en las acciones
desarrolladas por “los filésofos chinos e hindues (...) hombres que destacaron

por su diplomacia en el dificil arte de conducir a los pueblos.”®*

De acuerdo con este mismo autor, en su libro Relaciones Publicas Aplicadas.
Un camino hacia la productividad, en Grecia, la estrategia utilizada era la

oratoria, una “técnica para modificar la opinidon publica con fines politicos.”®

Los romanos, por su parte “utilizaban frases e ideas del vocabulario politico, las

cuales concuerdan con los conceptos modernos de las relaciones publicas.”®

Tras la caida del Imperio Romano, la opinion publica pasé a segundo plano,
pues durante la Edad Media, era la Iglesia la encargada de plasmar y transmitir
dicha opinion a través del ejercicio correcto y eficaz de las relaciones publicas.
“La Iglesia utilizaba la accidn politica y militar para sus campafas de relaciones
publicas. Tal fue el caso de las Cruzadas, que agruparon a la cristiandad en la

guerra contra los musulmanes”™’.

A decir de Carlos Bonilla, una pieza clave en la evolucién de esta disciplina fue
la Carta Magna, en 1215, la cual es la base de la Constitucion de Estados

Unidos y de la Declaracion de los Derechos Humanos.

Mas tarde, con la introduccion de la imprenta en el siglo XV se marca un
parteaguas, pues a partir de ella se fomentaria la circulacion de la palabra

escrita, la cual se convirtié en una de sus primeras herramientas.

Un siglo mas tarde, Martin Lutero y Juan Calvino emplearian para su
movimiento protestante todos los medios de difusién con los que contaban en

su época (publicacion de libros, folletos, carteles, discursos y debates politicos)

de edicion, Consultado el 25 de febrero de 2013, Direccién URL:
http://www.mitecnologico.com/Main/AntecedentesRelacionesPublicas.

% Mercado, Salvador, Relaciones Publicas Aplicadas. Un camino hacia la
productividad, México, CENAGE Learning, 2008, p. 44.

% Ibidem, p. 27.
% Idem.
" Bonilla, Carlos, Op. Cit, p. 49.
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para lograr influir en la opinidn publica y “lograr que grandes masas estuvieran

en contra de la Iglesia catolica™®.

En el siglo XVIII, la Revolucién Francesa utiliz6 como una de sus armas mas
eficaces el manejo de las relaciones publicas. Se emplearon medios como
libros, folletos, periddicos, las tablas, las satiras, las insignias militares, las

escarapelas, entre otros, para ganar audiencia.

Durante este siglo también surgioé la Enciclopedia, considerada un antecedente

ideoldgico de los movimientos de independencia.

Por su parte, lideres como Napoledn Bonaparte y Simon Bolivar utilizaron la

opinién publica como medio para tener una buena imagen y apoyo del pueblo.

‘Edward Bernays afirma que de 1800 a 1865 las relaciones publicas
estadounidenses evolucionaron y pasaron de las primitivas agencias de prensa
de la época colonial, hasta el ordenamiento claro y consciente ejecutado por
Abraham Lincoln, respecto a la opinion publica nacional y extranjera a favor de
los intereses de la unién.”®® Para el decimosexto Presidente de Estados Unidos

los contactos personales y la prensa adquirieron gran relevancia.

Sin embargo, se considera que entre 1865 y 1900, las relaciones publicas
perdieron fuerza, pues a pesar de que en esos afios el proceso de
industrializacion se aceleré en Estados Unidos, en un principio las compafias
no cuidaban la imagen ante su publicos, ya que sélo se interesaban en las
ganancias; habia por lo tanto una muy mala imagen difundida entre los
empleados y los consumidores acerca de los grandes empresarios y de las

empresas en si.

“La aparicion del experto de las relaciones publicas se volvia inevitable. Hacia
falta presentar a la empresa, a la fabrica, como una sociedad justa, agradable,

simpatica a todo mundo, tanto a los de adentro como a los de afuera”’.

De acuerdo con Henry Verdier, citado por Carlos Bonilla en su texto

% Mercado, Salvador, Op. Cit, p. 45.

% Bonilla, Carlos, Op. Cit, p. 52.
© Bonilla, Carlos, Op. Cit, p. 51.
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Comunicacion: funcion basica de las relaciones publicas, en 1882 fue utilizada
por primera vez la expresion Public Relations por el abogado Dorman Elton
durante la conferencia “The public relations an the duties of the legal

profession” en la Escuela de Leyes de Yale.

Esto en una época en la que las protestas contra los malos tratos de las
empresas daban inicio, fue asi que a principios del Siglo XX los grandes

corporativos reconocieron la necesidad de una opinién publica favorable.

La prensa también adquiri6 mayor fuerza y apoyo en la exposicién y denuncia
de imperfecciones al interior de la industria. No se logré modificar actitudes, sin
embargo surgioé conciencia sobre el valor de las palabras, es por ello, citando a
Carlos Bonilla, que se ubica la integracion de las relaciones publicas a la

empresa en tres etapas:

Agencia de prensa: Era a través de la prensa como se buscaba influir en el
publico para modificar opiniones desfavorables y aumentar o mantener las

favorables.

Campafa politica: “Cuando se introduce literatura propagandistica e
informacion masiva a los grandes discursos y la necesidad de educar al

pueblo.””

Influencia de la empresa: Con la necesidad de obtener la simpatia del publico y
de tratar a los empleados de un modo mas humanitario, las relaciones publicas

entran a formar parte del panorama de las empresas.

A partir de este momento, con la integracion de las relaciones publicas a la
empresa es cuando se puede empezar a hablar de una disciplina consolidada,
pues es entonces cuando comienzan a surgir esfuerzos teoricos para dilucidar

su campo de accion.

Retomando a Sam Black, es posible fijar los origenes tedricos de esta
herramienta de comunicacién a principios del siglo XX. Empieza con la

fundacion de la primera oficina de relaciones publicas en Estados Unidos, por

" Ibidem, p. 52.
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parte de lvy Lee. Posteriormente, en afio 1923 Edward Bernays publicé su libro
Crystallizing Public Opinion, el primero en describir la funcién y ejercicio de las
relaciones publicas. Para llevarlas a un nivel mas profesional decidié impartir
un curso sobre “los principios, practicas y ética” de las mismas en la
Universidad de Nueva York. A partir de esto universidades como Wisconsin y

Princeton implementaron cursos en la materia.

De la mano de Bernays vendrian otros tedricos importantes como Michael
Regester (experto en casos de crisis), Pandleton Dudley y Paul Garret, quienes
en 1936 constituyeron la National Association of Public Relation Counsel, la

primera agrupacion organizada.

En 1939 Rex F. Harlow, fundé en San Francisco otra agrupacién a la que
nombrd American Council on Public Relation, la segunda en su tipo, y asi se

dio pie al surgimiento de multiples organizaciones.

‘Las Relaciones Publicas fueron incorporadas como herramienta de
comunicacion estratégica en las compafias trasnacionales a partir de los anos
cincuenta; esto debido a que los resultados de implementaciéon contribuian, en
conjunto con la publicidad, al incremento en las ventas de sus productos y al

reconocimiento de la propia empresa entre las audiencias clave”’?.

Con el pasar de los afios se hizo evidente que las estrategias de comunicacion
y relaciones publicas podian apoyar, a través de diferentes técnicas, a llevar

mensajes especificos de la compania a los publicos de interés.

En la actualidad, las relaciones publicas tienen a su cargo generar opinion,
conocimiento, confianza y aceptacion entre las audiencias clave (empleados,
consumidores, instituciones, etcétera), hacia los productos o servicios que

brinde una organizacion.

Finalmente, es importante mencionar que como se ha visto, ya sea tomando
como punto de partida la vision totalitaria del origen de las relaciones publicas

o la que se limita sdélo a su surgimiento como disciplina, al publirrelacionista se

2 Dominguez Dorantes, Eduardo y Tapia Carbajal Marisol, Tesis de Licenciatura “La
funcién de las relaciones publicas en el lanzamiento de un producto farmacéutico:
Analisis del caso ‘Gardasil’ de Merck Sharp & Dohme”, México, UNAM, 2011, p. 3.
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le ha identificado a través de los ainos como un consejero, un consultor capaz

de guiar tanto a gobernantes como a organizaciones por medio de estrategias.

2.2. Definiciones

Con la finalidad de comprender por qué las relaciones publicas son una
herramienta estratégica para las organizaciones y cuales son los alcances de
las mismas, a continuacién se definiran de manera detallada a partir de

diversos autores.

En 1975 se aceptd por parte de la Fundacion para la Educacion e Investigacion
de las Relaciones Publicas, liderada por Rex Harlow, una definicion
internacional en la cual se afirma que “son la funcidon caracteristica de la
direccibn que ayuda a establecer y mantener unas lineas de mutua
comunicacién, aceptacion y cooperacion, entre una organizacion y sus
publicos; implica la gestion de problemas o conflictos; ayuda a la direccién a
estar informada de la opinion publica y a ser sensible a la misma; define y
enfatiza la responsabilidad de la direccidon para servir al interés publico; ayuda
a la direccién a estar al corriente del cambio y a utilizarlo de manera eficaz,
sirviendo de sistema precoz de aviso para facilitar la anticipacion de
tendencias; y utilizar la investigacion, el rigor y las técnicas de la comunicacién

ética como herramientas principales”.

Por su parte en el Boletin de Public Relations News se establecen como “la
funcién directiva que evalua las actitudes del publico e identifica la politicas y
procedimientos de un individuo o de una organizacién con el interés publico, y
planifica y ejecuta un programa de accién para obtener la aceptacion y la

comprension del publico.””

Ambos textos fijan el lugar de las relaciones publicas en la parte directiva,
debido a que seran ellos y el publirrelacionista quienes se encarguen de tomar

las decisiones que impacten en la opinion publica.

® Gruning, James E. y Hunt, Todd, Direccién de Relaciones Publicas, Barcelona, Ed.
Gestién 2000, 2000, p. 53.
™ Ibidem, p, 55.
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Scott Cuttlip sintetiza la definicién y aporta que las relaciones publicas “son el
esfuerzo planificado para influir en la opinién a través de la buena reputacion y
de una actuacién responsable, basadas en una comunicacién bidireccional

mutuamente satisfactoria”.”

James Grunig y Todd Hunt parten de explicar que la comunicacién es una
conducta de los individuos, grupos u organizaciones para esclarecer la funcién
de los profesionales de las relaciones publicas, quienes “dirigen, planifican y
ejecutan la comunicacién para la organizacion”’®; asi mismo pueden gestionar
la circulacién de un mensaje fuera de la organizacién cuando ayudan a la
direccién a decidir la manera mas conveniente de explicar una politica o accién

al publico.

Para Carlos Bonilla, se trata de una “disciplina sociotécnico-administrativa
gracias a la cual se analiza y evalua la opinion y actitud de los publicos de una
organizacion y se lleva a cabo un programa de accién planificado, continuo y
de comunicacion basado en el interés de la comunidad destinado a mantener
una afinidad y solidaridad de los publicos con la organizacién para promover el

desarrollo reciproco””’.

Habla de una funcién organica ya que tienen como fin que la organizacion
funcione y se desarrolle en condiciones Optimas, esto a través de la
modificacién de la conducta organizacional, una participacion programada en
su medio y la respuesta a las exigencias de cambio que impone el ambiente

exterior.

En el Webster New Internacional Dictionary se dice que son “el fomento de la
relacion, comunicacion y buena voluntad entre una persona, empresa o
institucion y otras personas, ciertos publicos o la comunidad en general, a
través de la distribucion de material interpretativo, del desarrollo del

intercambio civil y la evaluacién de la reaccién del publico”.”

> Ibidem, p. 54.

® Ibidem, p. 52.

" Bonilla, Carlos, Op Cit., p. 78.
"8 Black, Sam, Op Cit., p. 19.
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Se puede afirmar entonces que su objetivo es interpretar a la organizacion ante

el publico y al publico ante la organizacién.

Para Sam Black, uno de los autores clasicos en el area “las relaciones publicas
tratan del modo en que la conducta y las actitudes de los individuos,

organizaciones y gobiernos inciden unos sobre otros.””

El resume las funciones de dicha disciplina de la siguiente manera:

* Asesoramiento basado en la comprension de la conducta
humana.

* Analisis de tendencias futuras y prediccion de sus consecuencias.

* Investigacién de la opinidn publica, sus actitudes y expectativas.

» Establecer y mantener una comunicacion de doble via, basada en
la verdad y en la informacion total.

* Prevencion de conflictos y malas interpretaciones.

* Fomento del respeto mutuo y la responsabilidad social.

* Armonia de los intereses publicos y privados.

* Fomento de las buenas relaciones entre el personal, los
proveedores y los clientes.

* Atraer buen personal y reducir el trasiego de trabajadores.

* Promocion de productos y servicios.

 Proyeccioén de la imagen e identidad corporativas.

Anadimos a la lista la reputacién corporativa ya que, esta funcién toma en
cuenta una vision de la empresa en relacion directa con su entorno,
encaminada a la sostenibilidad, es decir, asuncion de una nueva
responsabilidad social y medio ambiental. Tema del que se hablara en el ultimo

apartado del capitulo.

Tras el andlisis del listado antes revisado se puede decir que una de las
funciones primordiales del experto en la materia es mantener y establecer

flujos de comunicacion adecuados entre las audiencias clave de la

° Ibidem, p.15.
8 Ibidem, p. 16.
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organizacion (medios de comunicacion, proveedores, consumidores, clientes,

gobierno, sociedad civil, entre otros).

Por otra parte, en la “Declaracion Oficial de las Relaciones Publicas” de la
Public Relations Society of America, se presenta de forma detalla la funcién
estratégica de las relaciones publicas para la organizacion, sus funciones y
alcances, es por ello que se considerd esencial presentarla en su version

completa a continuacion.

Las relaciones publicas ayudan a nuestra sociedad compleja y pluralista a
alcanzar decisiones y funcionar mejor, contribuyendo al entendimiento mutuo
entre grupos e instituciones. Ayudan a conciliar los intereses publicos y

privados.

Las relaciones publicas estan al servicio de una gran variedad de instituciones
en la sociedad, como negocios, corporaciones, agencias gubernamentales,
asociaciones de voluntarios, fundaciones, hospitales, escuelas, universidades e
instituciones religiosas. Para alcanzar sus objetivos estas instituciones deben
desarrollar relaciones efectivas con audiencias o publicos muy distintos, como
empleados, miembros, clientes, autoridades locales, accionistas y otras

instituciones, asi como con la sociedad en general.

La direccion de las instituciones debe comprender las actitudes y escalas de
valores de sus publicos para poder alcanzar las metas de las mismas. Esas
metas a su vez dependen del entorno exterior. Los responsables de relaciones
publicas actuan como consejeros y mediadores, ayudando a transformar los

objetivos privados en estrategia y accidén razonable y publicamente aceptable”.
Como funcion directiva las relaciones publicas abarcan los siguientes puntos:

1. Anticipar, analizar e interpretar la opinion publica, actitudes y
asuntos que puedan tener repercusion, en sentido positivo o
negativo, en las operaciones y planes de la organizacion.

2. Aconsejar a todos los niveles de direccion de la organizacion
respecto a las decisiones estratégicas, lineas de conducta y

comunicacion, tomando en consideracién su complejidad y la
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responsabilidad de la organizacion frente a la ciudadania o la
sociedad.

Investigar, dirigir y evaluar, sobre una base de continuidad,
programas de accion y comunicacion, para conseguir el
entendimiento de un publico informado, necesario para el éxito de
las metas de la organizacion. Esto puedo incluir relaciones de
marketing, financieras, de recaudacion de fondos, relaciones con los
empleados, los ayuntamientos o el gobierno y otros programas.
Planificar e implantar las acciones de la organizacién para influenciar
o cambiar la politica publica.

Fijar objetivos, planificar, presupuestar, contratar y formar personal,
desarrollando servicios; en definitiva, gestionar los recursos
necesarios para que todo lo anterior funcione.

Los ejemplos de los conocimientos que requieren en la practica
profesional de las relaciones publicas incluyen la comunicacion, la
psicologia, la psicologia social, las ciencias politicas, las econdmicas
y los principios de gestion y ética. Los conocimientos técnicos y
aptitudes se requieren para llevar a cabo estudios de opinidn,
analisis de problematicas publicas, relaciones con medios de
comunicacion, mailing, publicidad institucional, publicaciones,
producciones de peliculas/videos, eventos especiales, discursos y
presentaciones.

Para ayudar a definir e implantar una estrategia, el responsable de
las relaciones publicas utiliza una variedad de habilidades de
comunicacion profesional y desempena un papel de integracién,
tanto dentro de la organizacion como entre la organizacién y su

entorno. &’

*Adaptada formalmente en la Asamblea de la PRSA el 6 de noviembre de 1982.

En suma, las relaciones publicas son la funcién directiva mediante la cual se

establecen relaciones mutuamente beneficiosas entre una organizacion y el

publico o publicos, lo cual determina y condiciona su éxito o fracaso.

81 Cutlip, Scott, Center, Allen H. y Broom, Gleen M, Manual de relaciones publicas
eficaces, Barcelona, Ed. Gestion 2000, 2006, Pp. 35-36.
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Se dice que son estratégicas pues no surgen la nada, son acciones
planificadas y dirigidas a publicos bien definidos “con el fin de predisponerlos
favorablemente (creando actitudes positivas) hacia una empresa o
institucion.”®?

El recorrido histérico previamente abordado, fija como funcién principal la de
influir directamente en la opinién publica para lograr resultados favorables o
modificar opiniones adversas. Sam Black habla también del tema de la
influencia, es decir, la capacidad persuadir con el adecuado flujo de
comunicacién, para favorecer la imagen de la organizacién; si bien ésta es una

de sus funciones, no es la Unica.

En la actualidad la actividad ha adquirido matices mas complejos, pues ya no
sb6lo se busca que hablen bien de alguien o algo, se trata de afianzar la
imagen, reforzarla de tal manera que logre un impacto en la mente de los

publicos y entonces permanezca.

Para cumplir su funcién se toma como base de apoyo a los medios de
comunicacién, pues son considerados como multiplicadores de informacion y

permiten una amplia difusion de mensajes.

Cuestion que es elemental, pues vivimos en la era de la tecnologia y la
informacion, el momento en que la sociedad requiere de transparencia y
rendicion de cuentas, es por ello que un manejo adecuado la ultima es
fundamental para las organizaciones, pues determina en cierta manera su

permanencia o desaparicion.

Entonces la importancia de las relaciones publicas radica en que a través de
ellas se tienden puentes de comunicacion entre las organizaciones y sus
publicos con lo cual se satisfacen necesidades basicas de informacion y
retroalimentacion que permiten el mutuo entendimiento. Se trata de una
disciplina que tiene como elemento primario a la comunicacion y que desarrolla
acciones, programas y estrategias que permitan el establecimiento de vinculos

adecuados.

82 Lacasa, Antonio, Gestién de la comunicacién empresarial, Espafia, Editorial Gestién
2000, 1998, p. 31.

58



Para entender mejor como las relaciones publicas se desarrollan a través de un
plan en el siguiente apartado abordaremos lo que es y lo que involucra para su

cumplimiento.

2.3 Plan de relaciones publicas

Carlos Bonilla explica que “las relaciones publicas representan el ‘para qué’ de
la comunicacion. Todas las actividades encaminadas a optimizar flujos de
comunicaciéon dentro de la organizacién y a identificarla con entidades ubicadas
en su entorno de relacion deben normarse con criterios de relaciones publicas

previamente establecidos™.

Es decir, son las encargadas de ver que los procesos de comunicacion tanto al
exterior como en el interior se lleven a cabo de forma armoénica, todo ello a
través de la elaboracién, implantacion y evaluacion de programas o planes

destinados a integrar a la organizacién con todos sus publicos.

La finalidad de establecer un plan es optimizar los recursos, es decir,
seleccionar las mejores alternativas disponibles, los instrumentos idoneos y asi
establecer un curso de accion. Para poder llevarlo a cabo se deben establecer

objetivos concretos y una estrategia de accion.

El proceso de las relaciones publicas es una adaptacion del proceso
administrativo que, de acuerdo con el autor antes citado, se divide en cuatro

fases:

° Establecimiento de objetivos e investigacion
° Planeacién y programacion
° Comunicacion

° Evaluacion

En la investigacion se indaga en las variables de las actividades de la
organizacion: opiniones, reacciones, actitudes y percepciones, asi como en los

elementos de ésta, la organizacion en si misma, sus publicos y las relaciones

8 Bonilla, Carlos, Op. Cit., p. 101.
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que guardan entre ellos. Lo anterior permite detectar problematicas actuales y

futuras que se podrian enfrentar.

En la planeacién y programacién se relacionan “las opiniones, ideas, actitudes
y reacciones con la politica y programas de la organizacion. De este modo, se
determina el curso de los intereses mutuos.”® Con la investigacion y la relacién
de los factores antes mencionados se logran detectar las causas de los
malestares que tenga la organizacion. Toda esta informacién permite identificar

las necesidades comunicativas de los publicos perjudicados.

Gracias a la investigacion previamente hecha y la planeacién, se programan
los objetivos que se buscan para lograr una interaccion optima entre la

organizacion y sus publicos.

La comunicacion es una fase en donde se establecen las tacticas para que el
programa sea viable y eficiente. “Las relaciones publicas son de modo esencial
una funcién de comunicacién. Por ello, las estrategias contenidas en sus
programas de accion implican de forma basica el desarrollo de programas de

comunicacion en todos sus niveles.”®

Finalmente, la evaluacion es una fase en la que se realiza una cuantificacion
de los datos y el andlisis de los resultados como consecuencia de la
elaboracién del programa. “Se comprueba la efectividad de las técnicas
empleadas o los cursos alternativos elegidos y se comprueban, por medio de
técnicas estadisticas, los cambios registrados en la forma en que la
organizacion es percibida por sus interlocutores”® debido a la implementacion

del programa.

A su vez, hay ciertos criterios que deben tomarse en cuenta al momento de
asignar recursos tanto humanos como fisicos a un plan de relaciones publicas
y son: tamafio e importancia de los publicos participantes, estructura organica,

filosofia, y politicas de la organizacién, recursos econémicos de la misma y

8 Idem.
8 Ibldem, p.88.
% jbidem, p.90.
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funciones que pretende realizar®’.

Es elemental recalcar que todas las acciones llevadas a cabo por una
organizacion con la finalidad de optimizar la comunicacion con sus publicos,
integrarse a la comunidad o proyectarse a nivel mediatico deben obedecer a un

plan de relaciones publicas.

2.3.1 Objetivos

Los objetivos van ligados a la informacion, la cual es eje central de la
estrategia, éstos nos guiaran a tomar la mejor decisién para la organizacién; se
trata de aquellos fines que llevara a la empresa a ser proactiva para generar
mayores recursos y rentabilidad. Las utilidades y los rendimientos son la forma

de saber si la empresa esta funcionando®.

El objetivo para Michael Porter es esencial para definir lo que quiere la
empresa, son los grandes resultados que ésta espera; asi mismo debe estar

guiado a establecer una diferencia para lograr la competitividad.

Rafael Pérez en Estrategias de comunicacion lo entiende como lo que quiere la
empresa y las formas en que ésta se organiza para lograr su subsistencia. Es

lo que la organizacion desea y busca.

Los objetivos son los resultados que se esperan obtener mediante el plan de
accién que llevaremos a cabo, es decir, la estrategia, la cual utilizara tacticas
para lograrlo en el menor tiempo posible y con el uso eficiente de los recursos.

Estos deben ser coherentes con lo que es la organizacion.

Cada objetivo que se plantee la organizacién debe perseguir la competitividad
para estar por encima de las demas y lograr ser mas rentable. Ser rentable
implica ser capaz de generar mas recursos. Si una organizacién no esta hecha

con fines lucrativos y no persigue generar, aunque sea, el minimo de capital

87 Ibidem, p. 102.
8 Lacasa, Antonio, Op. Cit., p. 25.
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para si misma esta perdida, porque no podra existir entre tanto no genere

recursos para los propios fines y perdera su sobrevivencia.

2.4 Funcién estratégica de las RRPP en las organizaciones

La formulacién de estrategias es esencial para el cumplimiento de los objetivos
organizacionales en las empresas, la forma de presentarlas es a través de un
plan para darles caracter de proyecto. En este sentido, las relaciones publicas
son una forma que utiliza la organizacion para lograr dichos objetivos, por ello

su funcion en las organizaciones es estratégica.

Asi, las relaciones publicas en las organizaciones buscan armonizar “la vision
interna y los valores de la direccién con la posicién externa de la organizacion
[...] tienen el papel estratégico de llenar el vacio existente entre la perspectiva

interna de una organizacion y su posicion externa”®®.

De tal forma que el entorno funge como algo fundamental para la organizacion
pues, de acuerdo con él y sus variantes, ésta define sus lineamientos internos
para lograr sus objetivos a través del contacto directo con los elementos
externos, de modo que se origine una relacion con sus publicos a través de

una comunicacion optima.

Los cambios que existan dentro de la organizacion seran responsabilidad de
las relaciones publicas segun la forma en que establezcan y mantengan

relaciones de cooperacion con sus publicos.

Sam Black explica en el siguiente cuadro la forma en que las relaciones

publicas son estratégicas:

8 Black, Sam. Op. Cit,, p. 24.
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Relaciones Publicas estratégicas...

(S
n

p———— —
! LA PERSPECTIVA ! LA POSICION }

INTERNA =L EXTERNA ‘

A

EL PAPEL ESTRATEGICO DE LAS RELACIONES PUBLICAS

| DEFINIR Y DIRIGIR LAS RELACIONES
ESTRATEGICAS ENTRE LOS QUE SE

PODRIAN DENOMINAR APOSTANTES

O CONTENDIENTES

INTEGRAR ESTOS DOS CONCEPTOS ESTRATEGICOS EN:

EL DESARROL] o
E DE PLANE
ESTRATEGICOS v TACI‘ICOSS
CONCRETOS

Fuente: Black, Sam, ABC de la Relaciones Publicas, Editorial Gestion 2000, Tercera Edicion,
Espana, 1999. P.25.

Las relaciones publicas desempefian una funcion estratégica en el momento en
que coadyuvan a cumplir los objetivos organizacionales a través de sus propias
estrategias y tacticas, las cuales conllevan un proceso de realizacion especifico
y significativo para el éxito en el cumplimiento de sus propios fines tal y como

se abordé en el apartado correspondiente al plan de relaciones publicas.

Dicho proceso estratégico requiere de herramientas y tacticas especificas para
funcionar correctamente. Octavio Rojas Orduia proporciona una larga lista de

éstas, a continuacion mencionaremos la mayoria:
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Seguimiento de medios
Base de datos
Mensajes clave

Nota de prensa

Dossier de prensa

2B

Otros documentos de prensa (declaracion, articulo firmado, editorial,

estudio de caso)

7. Fotografias, videos y radiocomunicados

8. Medios impresos de relaciones publicas (revistas internas, externas y en
linea, folletos, boletines, etcétera)

9. Relaciones con los medios (exclusivas, silencios, filtraciones, rumores).

10.Cartas al director y otros espacios de participacion publica

11.Cursos de formacion de portavoces

12.Ruedas de prensa

13.Entrevistas

14.Viajes de prensa

15.Gira de medios

16. Eventos (exposiciones, congresos, jornadas a puertas abiertas, ferias,
etcétera) y regalos

17.Pruebas de producto

18.Showrooms

19. Publicidad institucional e infomercial

20. Servicios de atencion telematica

21.Patrocinio y mecenazgo

22.Relaciones con analistas sectoriales

23. Speaking opportunities (relaciones con lideres de opinién)

24.Campaias con las bases y creacién de grupos de presion

25.Mapas institucionales

26.Herramientas de comunicacion interna

27.Herramientas de comunicacion electrénica (seguimiento en Internet,

pagina Web, Dark Sites, bitacoras, Wiki, videojuegos, etcétera)®

% Rojas Ordufias, Octavio Issac, Relaciones Publicas, la eficacia de la influencia,
Espafia, Editorial ESIC, 2008, 2° edicion, pp.99-261.
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Por su parte, el autor Jordi Xifra identifica diferentes técnicas que se pueden

poner en practica de acuerdo a las distintas estrategias de relaciones publicas,

las cuales describe en la siguiente tabla:

Relaciones con la prensa
Conferencias de prensa
Videocomunicados de prensa
Dossier de prensa

Desayunos o comidas de prensa
Visitas de prensa

Viajes de prensa

Articulos prerredactados
Publirreportaje

Fotografia

Sitios Web (sala de prensa on-line)
Correo electrénico

Comunicacion visual corporativa
Identidad grafica: el logotipo

y sus aplicaciones

Disefio industrial o estilismo del
producto

Packaging

Diseino de ambientes

Patrocinio y mecenazgo
Organizacion de eventos
Técnicas publicitarias

Publicitaciéon del evento

Comunicacion interna

Intranet

Tablones de anuncios

Buzdn de sugerencias

Mensajeria electrénica

Senalética

Periddico interno

Correo interno informativo

Material audiovisual de uso interno
Seminarios de estudio

Proceso de acogida

Organizacion de eventos
Relaciones Publicas Financieras
Memoria anual

Organizacion de asamblea anual
Apuntes financieros

Relaciones con la prensa financiera
Relaciones con los analistas
financieros
Relaciones con los accionistas e
inversores
Relaciones  con las  entidades
financieras

Lobbismo

Relaciones con la prensa

Movilizacion popular

Negociacion

Argumentacién
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Relaciones con la comunidad Relaciones con los clientes

Técnicas de implicacion comunitaria Técnicas publicitarias

Organizacion de eventos Relaciones con la prensa
Patrocinio y mecenazgo Mensajeria ordinaria y electronica
Donaciones y subvenciones Ferias

Patrocinio

Boletines informativos

Como se observd, ambos autores coinciden en las herramientas que han de
ser desplegadas por lo empresa, por lo que se puede decir en este punto que
las relaciones publicas han desarrollado un modelo que se repite en diferentes
organizaciones y es funcional. Sin embargo, es una actividad que, al estar en
contacto con diferentes publicos, permite utilizar la creatividad para la

implementacion de estrategias y tacticas diversas.

Hay que tomar en consideracion que la integracién de las relaciones publicas
como una funcion especifica de las organizaciones es reciente pues, en 1936
solamente el 3% de las empresas mas grandes en Estados Unidos de América

contaban con esta area.’’

El crecimiento de las organizaciones y el consecuente aumento de sus publicos
hizo que los directivos no pudieran coordinar ya todas las relaciones de
comunicaciéon con ellos. “Muchas organizaciones se volvieron cada vez mas
complicadas, exigiendo expertos en comunicacién que las explicaran al publico
(...) las organizaciones empezaron a crear una funcidn de gestidn-
comunicacién, llamada Relaciones Publicas, para hacer el trabajo que los

dirigentes de la organizacion ya no tenian tiempo de hacer.”®

Asi se crea un departamento capaz de cumplir una funcién de comunicacién y
gestion de ésta entre los publicos y la organizacion en si misma llamado
relaciones publicas. Ademas dicho departamento permite a la organizacion

adaptarse y controlar su entorno, en lo posible.

% Ibidem, p. 91.
92 Gruning, James E. y Hunt, Todd, Op. Cit., p.56.
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La importancia del area radica en que la organizacion se prepara para
establecer y mantener vinculos de cooperacion con sus publicos de modo que
espere una capacidad de respuesta positiva de ellos ante las actividades que

lleva a cabo. Asi mismo son una oportunidad de accién para lograr.

2.4.1 ;Qué son las estrategias?

“Si el enemigo te envia mensajeros y te hablan humildemente, es que esta
preparado para atacar; si te habla con orgullo, es que se va a retirar’®. En la
guerra el engano era una de las estrategias para crear un ambiente de
seguridad al enemigo para que ganara confianza y asi garantizar el triunfo de

las batallas.

La estrategia es el medio por el cual se alcanzan objetivos, previamente
delimitados, a través de tacticas y herramientas especificas segun las
necesidades de dichos objetivos. Su concepto viene de la toma de decisiones

militares, por eso es considerada una palabra de la guerra.

Sin embargo, su epistemologia ha cambiado gracias a que diversos tedricos de
distintas disciplinas han retomado el concepto y lo han adaptado para explicar
los cambios necesarios que se deben realizar en cierta situacion para lograr ser
mejor en su campo de estudio. La administracién y la economia son dos de las

disciplinas que mas utilizan este concepto.

Si se hace una analogia entre la guerra militar y la guerra por el mercado,
“algunos economistas hicieron del mercado su campo de batalla; de la
competitividad, su lucha particular, y de la estrategia, la utilizacion de los
medios disponibles para obtener una situacién de ventaja sobre la competencia

en el mercado”®*.

El hombre tiene como objetivo sobrevivir ya que es un principio basico e

instintivo animal. Segun las circunstancias el ser humano ha generado formas

% Pérez, Rafael, Estrategias de comunicacion, Espana, Ariel Comunicacion, 2006,
p.29.
% Butler, 1969, citado por Pérez, Rafael, Op. Cit., p.41.
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para lograr su objetivo, es decir, la estrategia. De acuerdo con el contexto la
estrategia se ha desarrollado de diversas formas: En China se daba
preponderancia a la inteligencia sobre la fuerza, en las sociedades del Islam a

la persuasion y en la Grecia antigua a la fuerza como tal.

El uso de la razén y la fuerza depende del momento histérico que se vive.
Antes se buscaba ampliar los territorios para tener mayores recursos y dominio
sobre los pueblos, ahora, se busca generar capital para utilizarlo y crear

recursos que nos den mas capital.

En Occidente el modelo capitalista ha marcado la tendencia a generar mas
recursos mediante el dinero, es por eso que las organizaciones requieren de
capital para su correcto funcionamiento, sean cual sean los fines que buscan o

para los que fueron hechas.

Diferentes tedricos han definido el concepto de estrategia; para Hax y Majluf es
la direccion intencionada al cambio para conseguir ventajas competitivas en los
diferentes negocios de la empresa®. Por otro lado, Andrews menciona que es
el patron de los objetivos mas importantes, propdsitos o metas y las politicas y
planes esenciales para lograrlos, hechos de una manera que determinen el tipo

de negocio o el ramo en que la empresa quiere estar™.

Chandler menciona que se trata de planteamientos de objetivos a largo plazo y
determinar los recursos disponibles para lograrlos. Tiene que ver con la
asignacion de recursos de que dispone la empresa (no son siempre tangibles).
Por su parte, Kluyer” menciona con mayor determinacion la ventaja
competitiva sostenible como el alcance del posicionamiento de la empresa a

través de la estrategia.

Asi mismo, Wright se centra en que una de las caracteristicas de utilizar

estrategias es que los resultados de éstas deben ser compatibles y coherentes

% Hax y Majluf, citado por Juan Carrién en Estrategia. De la visién a la accién, Espafa,
Alfaomega, 2007, 22. Edicion, p. 26.

% Andres, citado por Carrién, Juan, Op. Cit., p. 26.

% Chandler y Kluyer, citados por Carrién, Juan, Op. Cit., pp.27- 28.
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con las misiones y objetivos de la organizacion®. Si se es coherente con lo que

se piensa y hace existe un patrén de conducta en el tiempo de la organizacion.

Cada tedrico tiene diferentes concepciones y cada definicién se enfoca mas en
ciertos elementos que en otros, a pesar de ello, todos coinciden en que debe
ser un cambio benéfico para la organizacién, con benéfico nos referimos a que
ésta sea capaz de potencializar los recursos que posee de modo que su
rentabilidad sea mayor. Asimismo, la definicion de estrategia tiene como
constante que se buscan objetivos especificos que deben ser congruentes con

la identidad conceptual de la empresa.

La principal caracteristica de la estrategia es que se hace para ser diferente no
para ser mejor. Para la creacién de una estrategia se considera el entorno y los
stakeholders; el primero porque es un elemento externo de la organizacion que
incide directamente en ella y estd en constante movimiento y, el segundo,

porque éstos son afectados por las actividades de la empresa.

La formulacion de la estrategia considera el corazén ideoldgico de la empresa y
el andlisis de las fortalezas y debilidades internas. Los estrategas deben definir
con exactitud las reglas del juego ya que los recursos son limitados y no deben

generar un costo adicional a la empresa.

En comunicacion organizacional las estrategias que se realizan persiguen
objetivos comunicativos por ello, a continuacidén definiremos lo que es una

estrategia de comunicacion y un plan estratégico de comunicacion.

La estrategia es comunicativa cuando “persiga un objetivo de comunicacion, o
bien cuando utilice fundamentalmente la comunicacién para el logro de ese

objetivo, o0 ambas cosas.”®

Las empresas pueden utilizar la estrategia de comunicacién con el fin de
posicionarse en el mercado, los compradores las veran de manera diferente y

sus ventas incrementaran. Dichas estrategias tienen un alto potencial

9 Wright, citado por Carrién, Juan, Op. Cit., pp.28 -29.
% pgrez, Rafael, Op. Cit., p. 552.
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interactivo (por tratarse de la comunicacion), permiten la coordinacion,

cooperacién y negociacion.

Sin este tipo de estrategias la organizacion no existiria ya que la comunicacién
es un componente vital para todo tipo de organismo. “Una estrategia de
comunicacién publica es el conjunto de tacticas que utilizan los comunicadores

en sus juegos publicos de confrontacién y cooperacion”®.

Esta estrategia conjunta la toma de decisiones sobre comunicacion (preparada
por el comunicador y su equipo) para alcanzar los objetivos asignados, asi
como todas las posibles “reacciones de los otros jugadores (competidores,
cooperadores), de sus audiencias (publicos-objetivo) y/o naturaleza (cambios

de las tendencias del entorno)”."”"

Cumple las siguientes funciones: obliga a una reflexion y a un analisis periddico
sobre la relacion de una organizacion con sus publicos; define una linea que
dirige la comunicacion (y, por tanto, las conductas y la interrelacién entre los
actuantes); establece los diferentes territorios de aplicacion (departamentos o
areas y segmentos del publico), debiendo precisar si hay que intervenir y con
qué intensidad; da coherencia a la pluralidad de comunicaciones de una

organizacion; y determina los criterios de evaluacién de resultados.

Como consecuencia una estrategia de comunicacion es la gestién de un
cambio creativo para una organizacion mediante herramientas y metodologias
de comunicacion, la cual busca posicionamiento, competitividad y rentabilidad

para la empresa.

Dicha estrategia debe tomar en cuenta el giro de la empresa, los servicios y/o
productos que ofrece, ademas de tener muy claros los objetivos especificos,
recursos tangibles e intangibles, prospectiva e innovacion. Dentro de las
empresas. Las estrategias de comunicacion crean patrones de conducta para

unificar acciones y actitudes.

190 1pidem, p. 556.
191 pgrez, Rafael, Op. Cit. P. 558.
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Weil aporta que la estrategia de comunicacion es una forma de presentacién
que la organizacion escoge y que hace comun a todos los miembros de ella, lo

cual los une en sus formas de actuar'®.

Las herramientas y técnicas que utiliza la estrategia de comunicacién para
garantizar los objetivos de la empresa de acuerdo a sus necesidades son: La
propaganda, la retdrica, la publicidad y las relaciones publicas, esta ultima
herramienta comunicativa es la que nos interesa para el presente trabajo sin

embargo, daremos un breve resumen de lo que comprenden las demas.

La retdrica utiliza métodos para la toma de decisiones ante la incertidumbre
que causan los publicos de interés. “La retdrica nos puede ayudar a estructurar
mejor, mas persuasivamente nuestros argumentos, pero la comunicacion
estratégica puede alcanzar sus metas por otros caminos distintos de la

argumentacion”'®.

La comunicacion estratégica puede tener la intencion de persuadir pero no
siempre es su objetivo, cuando si lo es utiliza la persuasion como condicién
social de transmitir informacion util para incidir en cambios de conducta, efectos

y medios por los que se hace.

La publicidad se utiliza cuando los fines de la comunicacion estratégica

persiguen el posicionamiento de una marca o producto.

Por ultimo, las relaciones publicas tienen muchas formas de comunicacion
estratégica pero “la nocion de comunicacion estratégica es todavia mas amplia,
pues no se limita a ningun sistema de comunicacion ni a ningun tipo de juego y

mucho menos a un propdsito especifico”'%*.

La estrategia de comunicacion es un conjunto de tacticas, entendiendo a éstas
como la suma de decisiones, y seguir una metodologia que precise un marco
unitario de referencia orientando la toma de decisiones en relacion con el

entorno (y las variantes en éste) con una posicién de perspectiva hacia el

192 \Weil, citado por Garrido, Francisco en Comunicacion estratégica, Espafia, Gestion
2000, 2001, p. 92.

19 Ibidem, pp.503-504.

1% Ibidem, p.535.
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futuro, anticipandose a los hechos que pueden generar crisis en las

organizaciones.

En resumen: la estrategia de comunicacion tiene que ver con lo que vamos a
hacer, los objetivos, el plan a seguir para llegar a un resultado. Mientras que el
plan de comunicacion estratégica es el proyecto que se le entregara como
resultado final ya sea a un cliente, si se trata de una contratacién para dicho

trabajo, o a la organizacion para la que laboremos.

2.4.2 Tacticas

Porter en ; Qué es la estrategia? Define a la tactica como el medio por el cual
se va a cumplir la estrategia, son las herramientas que ésta utiliza para

concretar y lograr los objetivos que se plantean.

Las tacticas son recursos de los que la estrategia se vale para lograr su fin:
competencia y sobrevivencia en el mercado para la organizacién. Estos utilizan

dichos recursos de manera eficiente y eficaz.

En otras palabras, la tactica es la manera como se pondra en practica la
estrategia; es decir, los movimientos, maniobras o recursos que seran

desplegados para cumplir objetivos y alcanzar metas.

Hasta aqui hemos definido qué son las relaciones publicas y como
empiricamente deberian implementarse, asi mismo hemos mencionado las
diferentes funciones que tienen en las organizaciones, una de ellas, la
reputacioén corporativa, es la de mayor interés para efectos de analisis de este

trabajo, en el siguiente apartado se desarrollara con mayor detalle.
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2.5 Reputaciéon Corporativa

De acuerdo con Justo Villafafie, la empresa del siglo XXI se enfrenta a un
entorno dindamico y cambiante con una pluralidad de sujetos que aumentan la
complejidad de relaciones. Aunado a ello, se tiene la aparicién del Internet
como forma de distribucion de la informacién tanto al exterior como al interior

de las empresas.

Debido a esto, ahora el principal reto de las organizaciones es mantener una
actitud positiva y activa ante los cambios y nuevas expectativas de los
stakeholders, cuestidn que supone promover actuaciones y no sélo responder

ante las demandas.

Entonces, se debe tomar en cuenta una vision de la empresa en relacion
directa con su entorno, encaminada a la sostenibilidad, es decir, asuncion de
una nueva responsabilidad social y medio ambiental. Estos son los factores

que han dado origen a la reputacion corporativa.

A decir de Villafafie, la base de la reputacion corporativa descansa en “la
armonia entre la l6gica central de la empresa (resultados econdmicos-
financieros) y las légicas marginales (gestion de capital humano, sostenibilidad

y responsabilidad empresarial)”'%.

De tal forma que se define a la reputacion corporativa como el “resultado de un
comportamiento corporativo que armoniza los activos duros y blandos de la
empresa (...) es el fruto de unos buenos resultados econémicos como de un
comportamiento socialmente responsable. Las empresas reputadas suelen
disponer de una oferta comercial de calidad y despertar atraccion emocional a

empleados”'%.

Grahame Dowling, citado por Villafafie en su libro La buena reputacion, afirma

que es el resultado de una imagen positiva de la empresa, cuando encierra

1% villafafie, Justo, La buena reputacion. Claves del valor intangible de las empresas,
Espafia, Ediciones Piramide, 2004, p. 20.
1% /pidem, p 23.
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valores como autenticidad, honestidad, responsabilidad e integridad, asi como

el grado de cumplimento de compromisos con sus grupos de interés”'%".

Antonio Lépez, también hace referencia al resultado, pero esta vez de “la
relacion armonica entre identidad e imagen corporativas. Consecuencia de la
consolidacion en el tiempo de los factores que han hecho posible la proyeccién

social de la identidad a través de la imagen corporativa”®.

Finalmente Jonathan Low y Pam Cohen, afirma que es “el resultado de lo que
los stakeholders, clientes, proveedores, negocios, inversores, empleados y

comunidad en general piensan de una empresa entendida como un todo”'%°.

Como se puede ver, la reputacion es un concepto que engloba multiples
elementos, pues va desde la gestibn y los empleados hasta aspectos
operativos o de procedimientos y el efecto que se obtiene de un acoplamiento

armonico de los mismos.

Es “la cristalizacion de la imagen corporativa de una entidad cuando ésta es el
resultado de un comportamiento corporativo excelente, mantenido a lo largo del

tiempo, que le confiere un caracter estructural ante sus stakeholders.”'™

Antes de continuar, es importante establecer las diferencias basicas entre el
concepto que nos atafie y la imagen corporativa. Pues, si bien ambas
configuran la percepcion publica que se tiene de una organizacion, se implican
mediante una relacién gestalica en la cual la imagen es la figura y la reputacion

el fondo.

Es decir, la imagen corporativa es una figura creada intencionalmente y
cambiante, es de caracter mas superficial y se transmite a través de la oferta,
que a su vez genera expectativas. Proyecta la personalidad corporativa, pero

se construye fuera de la organizacion, es pues “el resultado de la comunicacién

%7 Ibidem, p. 26.
1% jdem.

1% pidem, p.27.
"% 1bidem, p. 31.
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en todas su formas (la marca, las relaciones informativas, publicidad,

patrocinio, etc.)”'"".

Mientras que la reputacién es un fondo acumulado y consolidado, es mas
estructural y duradera, se basa en comportamientos y se demuestra a través
de las capacidades de respuesta. Es fruto del reconocimiento de esos
comportamientos y se genera al interior de la organizacién. “Es la expresion de
la identidad de la organizacion y del reconocimiento de su comportamiento

corporativo” 2.

Villafafie afirma que la reputacion tiene su origen en la realidad de la empresa
y, de forma mas concreta en tres factores que la determinan: la historia, es
decir el resumen de su comportamiento en el tiempo; la credibilidad del
proyecto empresarial vigente, o sea sus planes estratégicos; y en su cultura
corporativa, entendida como el componente humano de la compafiia y su

comportamiento en funcion de su interaccion.
De la misma forma, parte de ciertas condiciones, entre las que se encuentran:

1. Una sdlida dimensién axioldgica.- es decir, valores corporativos claros,
pues éstos determinan las formas de hacer las cosas, y contar con un
compromiso formal para su cumplimiento a través de ciertas
declaraciones normativas y de autorregulacion.

2. Comportamiento corporativo comprometido con los stakeholders.- en
otras palabras significa que todo lo que la empresa prometa a sus
publicos de interés debe cumplirse bajo cualquier circunstancia.

3. Proactividad en la gestion reputacional.- Ir mas alla de los establecido,

hacer algo mas de lo que se esta obligado a hacer.

" Ibidem, p. 28.
"2 Ibidem, p. 29.
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Finalmente, Villafafe propone 10 caracteristicas que determinan a una

empresa con buena reputacion:

Reconocida por
organismos y
admirada por

competencia

Internacionaliz

ada

Innovadora

Calidad de oferta
comercial

BUENA
REPUTACION

Dialogante

Rentabilidad

Responsable

Emocionalmente
atractiva para sus
empleados

En el capitulo siguiente se abordara el tema de la responsabilidad social
empresarial, desde sus antecedentes, definiciones, funciones y dimensiones,
hasta los postulados principales propuestos por el Centro Mexicano de la
Filantropia (Cemefi). Esto con la finalidad de poder presentar, en el capitulo
correspondiente, un analisis lo mas completamente posible que tenga como

bases conceptuales el topico tratado a lo largo de este capitulo y la RSE.
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CAPITULO 3
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
3.1. Antecedentes

Existe un eterno debate acerca de la importancia de la responsabilidad social
empresarial, pues a decir de algunos especialistas como el ganador del premio
Nobel de Economia, Milton Friedman, “la Unica responsabilidad de la empresa

es generar utilidades”'"

, mientras otros afirman que si bien las utilidades son
importantes para la empresa, no lo son todo: se debe prestar atencion a todo el
entorno y stakeholders para que sean sostenibles en conjunto y por ende

funcionales.

Lo que es un hecho es que “la empresa de hoy busca un equilibrio para
satisfacer las necesidades y las expectativas de los grupos de interés y hacer
buenos negocios”'*, todo de manera estratégica para que los beneficios sean

mutuos.

Se puede hablar de Adam Smith como el primer impulsor del concepto de
responsabilidad en una empresa con su obra titulada Teoria de los
sentimientos morales, publicada en 1759; aqui sentd las bases de una
conexion entre la moral, costumbres y habitos sociales con la economia. El ya
hablaba de que una mala conducta mermaba al sistema capitalista y atentaba

contra el correcto desarrollo social.

Otros de los precursores de esta forma de conducir a las organizaciones
surgen en 1815, pues de acuerdo con Marta Mejia y Bruno Newman, fue en
este afio cuando el empresario Robert Owen “organizé su fabrica para que sus
trabajadores tuvieran mejores condiciones de trabajo, convencido de que los
beneficios para los trabajadores redundarian en ventajas para el negocio”".
Algunos otros empresarios, como Barclay y los Cadbury compartieron esta idea

impulsados por motivos religiosos.

"% Araque Padilla, Rafael A. y Montero Simé M? José, La responsabilidad social de la
empresa a debate, Espafia, Editorial Icaria, 2006, p. 19.

"% Ibidem, p. 20.

"5 Ibidem, p. 21.
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La Compainiia de las Indias Orientales, en el siglo XVII, atendi6é las demandas

de un grupo de amas de casa londinenses acerca de obtener la cafia de azucar

de campos cultivados por trabajadores bengalies, y no en las haciendas

caribefas, donde eran cultivadas por esclavos; esto fij6 prescedentes en

cuanto a trabajar y compartir valores con los clientes.

Para situar de manera cronolégica las acontecimientos con respecto a este

concepto se retoma a continuacion un cuadro propuesto por Rafael A. Aranque

Padilla y Ma. José Montero Simo, en el texto La responsabilidad social de la

empresa a debate, el cual posteriormente se explicara de forma mas detallada.

Etapa

S. XVIII- principios de XIX

S. XIX- principios de XX

Década de los treinta-cuarenta

Década de los cincuenta

Década de los sesenta

Década de los setenta

Década de los ochenta

Década de los noventa- principios del
XXI1

Planteamiento ante la idea de la
responsabilidad social
Paternalismo  de los  grandes

empresarios.

Acciones sociales en respuesta al
temor de las nuevas regulaciones.
Equiilibrio de intereses diversos a
través de la nueva figura del directivo.
Desarrollo conceptual.

Intensificacién de posturas
enfrentadas.

Perfeccionamiento del concepto de la
responsabilidad social.

Expansibn de la investigacion
practica.

Nuevos temas de interés: Business

Ethics o Teoria de los Stakeholders.

El siglo XVIII y principios del XIX estuvieron enmarcados, como se muestra en

el cuadro, por una politica paternalista por parte de los empresarios, la RSE se

traducia como ‘caridad de los propietarios’.
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Los grandes empresarios preponderaban encima de cualquier otro factor a los
propietarios y accionistas basados en un logica de mercado clasica que

consistia en generar riqueza a cualquier costo.

Los afios finales del siglo XIX y comienzos del XX se caracterizaron por
precarias condiciones de trabajo: explotacion de nifios en las fabricas, bolsas
de miseria, insalubridad, corrupcion, entre otras muchas condiciones que

empezaron a generar cierto malestar entre la poblacion.

Ante el temor de que impulsaran nuevas regulaciones estatales que
menoscabaran los privilegios de los empresarios, estos empezaron a tomar

medidas en favor de sus publicos internos: acciones responsables.

Se comienza entonces a dotar de importancia a los actores de las
organizaciones, ya no solo a los propietarios y accionistas, ahora hay clientes,
empleados y comunidades también. “Los directivos consideraban que tenian la
tarea de equilibrar los intereses de los diversos grupos implicados en la

empresa”''®.

Surge aqui también el concepto ‘servicio’, el cual, a decir de Rafael Araque y
Maria José Montero, se plantea como la idea primaria de la empresa para

ayudar a sus publicos.

Para las décadas de los treinta y cuarenta fueron el inicio de la teorizacion y
debate acerca del concepto que nos atafie: “se publicaron trabajos que
resultaron muy influyentes en la concepcion de la responsabilidad social”. Asi
mismo, se prestd atencidbn a los roles al interior de las empresas y los
mecanismos de control, gracias a lo cual aparecié la figura del gerente o
directivo “cuya funcién seria la de conducir las acciones de la empresa de
manera que satisficiera las necesidades de una sociedad cada vez mas

compleja”.

Uno de los aportes elementales del periodo fue la separacion de los conceptos
propiedad y gestién. De esta manera quedoé claro que serian los directivos los

encargados de gestionar las funciones al interior de las empresas, para

18 Ibidem, p. 24.
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satisfacer las demandas de sus publicos externos; mientras que los duefios se

limitarian a ser propietarios de los bienes.

Los afnos 50 son denominados como “los comienzos de la era moderna de la
responsabilidad social”, pues fue el momento en que dio inicio la
conceptualizacion tedrica acerca de este fendbmeno en la empresa. Se puede
decir que se sentaron las bases para el entendimiento y aplicacién futuros
mediante la publicacion del libro Social Responsabilities of the Businessman,
del autor Howard Rothmann Bowen. El puede ser considerado como el padre

de la responsabilidad social.””

El verdadero crecimiento literario respecto al tema se produce en los sesenta,
bajo un contexto de crecimiento industrial en las ciudades y, fuera de ellas, con
la aparicion de las trasnacionales. Es también la época de un intenso debate

de posturas e ideologias con respecto la RSE.

La década siguiente estd enmarcada por autores que hablan del papel crucial
de la RSE. Su produccion literaria se orienta hacia la importancia de ésta en la

estrategia corporativa para lograr un correcto desempefio en el actuar social.

Es en este momento donde las perspectivas se polarizan: por un lado estan
quienes consideran que la empresa no tiene porqué tener ningun compromiso
solidario con sus grupos de interés, pues eso no representa beneficios; y por el
otro quienes afirman que el conjunto de responsabilidades sociales de la
empresa son un compromiso inteligente dentro de la estrategia corporativa. Se
empieza a identificar como una herramienta util para la imagen de las

organizaciones.

Con el triunfo del capitalismo como modelo econémico mundial en los afos
ochenta, se busca un perfeccionamiento conceptual, de tal forma que
disminuyen las propuestas de nuevas definiciones y se da prioridad a la

investigacion practica frente a lo tedrico.

"7 Carroll citado por Aranque Padilla, Rafael A. y Montero Simé M2 José, op. cit., p.
25.
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Finalmente, desde los noventa hasta nuestros dias se han registrado menos
contribuciones a la definicion de RSE, y mas avances en otros asuntos
relacionados que surgen como un complemento al concepto inicial, entre ellos

Bussines Ethics o la Teoria de los Stakeholders.

Lo primero hace referencia a una tendencia que tiene como fundamento la

incorporacion de la ética en los negocios responsables.

A pesar de algunas criticas que ha recibido esta teoria acerca de ser una moda
posmoderna que tiene mas funciones de instrumentacion utilitarista que
voluntad de cambio real; hay autores como Joseph Lozano que afirman se trata
de una “reflexién ética sobre el propio sistema capitalista, y del papel que

|u118

juegan las organizaciones y los individuos en élI”' ", se puede decir que es un

concepto general dentro del que esta inmersa la RSE.

En tanto que la Teoria de los Stakeholders propone una integracién total de los
actores organizacionales con miras a satisfacer sus intereses. Aqui ya no se
trata de delegar responsabilidades unicamente a los directivos de las
empresas, sino de que todos se involucren como partes activas de la gestidon
empresarial. Es pues, una teoria que mira al entorno y a la complejidad ante el
fendmeno globalizador y el consecuente desarrollo tecnolégico y social

emanado del mismo.

3.2. Definicion y funciones
3.2.1 Definiciones

Construir una definicion en torno a la responsabilidad social empresarial es un
tema complejo ya que cada autor engloba factores, politicas y practicas que
considera elementales. Aunado a ello, no existe una normatividad que regule o
sefale exactamente el camino que ha de seguir una empresa socialmente

responsable; si bien hay ciertas pautas en diversos érganos oficiales como el

"8 |ozano, Joseph M, Etica y empresa, Madrid, Editorial Trotta, 1992, p. 112.
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Cemefi o los preceptos contenidos en el Libro Verde, la actividad goza de cierta

libertad al momento de su aplicacion.

Sin embargo, a continuacién se ofrece una compilacion de las propuestas que

consideramos mas completas y cercanas a nuestro objeto de estudio.

Es importante recalcar en este punto que las empresas son entes
interdependientes a la sociedad, por lo que las primeras se conducen en un
campo de actuacién determinado por la segunda, “la empresa no es corpus
aislado que tiene sentido por si mismo, al margen de cualquier otra realidad

social.”™"®

Las empresas de hoy en dia estdan inmersas en una sociedad global que
impone reglas basicas para actuar y que han de ser respetadas en funcion de
las expectativas sociales. De aqui que un actuar responsable sea pieza clave
para el éxito y la premisa basica de la importancia que ha adquirido en los

ultimos tiempos la RSE.

Hay tres elementos fundamentales en el entorno que condicionan el ejercicio
de la RSE: El marco legal, la presion social y la presién del mercado. El primero
hace referencia a “las obligaciones que adquiere la empresa para actuar dentro

de la ley”'®.

La presion social es el conjunto de exigencias que hace la
sociedad a las empresas en su actura diario, en funciéon a normas, expectativas
y valores del lugar donde se desenvuelve. Finalmente, la presién del mercado
se relaciona con la competitividad presente en el sector al que pertenece una

determinada empresa.

Marta Mejia y Bruno Newman, en el texto Responsabilidad social total, afirman
que se trata de “la determinacidén consciente y congruente de la empresa por
cumplir explicitamente, en forma integral, con todos sus compromisos en lo
econdmico, lo social, y lo ambiental, con pleno respeto de los valores éticos,

tanto en sus obligaciones con los accionistas como en la vigilancia de los

9 Aranque Padilla, Rafel A., op. cit., p. 18.

20, Espinosa Godinez, José Luis, Tesis de Licenciatura, Analisis de la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE): el caso del libro verde desde el enfoque
discursivo como practica social, México, UNAM, 2011, p. 28.
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mejores intereses de la sociedad y el cuidado del medio ambiente, para

contribuir activamente a la construccion del bien comun”.'?’

La responsabilidad social empresarial también puede entenderse como una
forma de manejar los riesgos, debido a que, justamente se establecen
principios para contrarrestar el riesgo social y para desarrollar relaciones con la

comunidad y otros publicos clave.

De acuerdo con el Centro de Promocion de Tecnologias Sostenibles, se trata
de “una visién de los negocios que incorpora el respeto por los valores éticos,
las personas, las comunidades y el medio ambiente, asi como la integracion
voluntaria por parte de las empresas a las preocupaciones sociales y
ambientales en sus operaciones comerciales y en la relacidbn con sus

interlocutores”'??,

Otra definicion, en este caso aportada por Salvador Andrade Romo y Margarita
Fernandez Ruvalcaba, es aquella que comprende “las acciones intencionales
de los empresarios en que se expresa su estrategia global asi como los
impactos directos e indirectos de tales acciones en la sociedad, como, por
ejemplo: la conformacion de horarios de vida, la influencia de la tecnologia de
las empresas sobre habitos alimenticios, la percepcion del ciudadano comun
sobre el tiempo, el espacio y el sentido del trabajo y, en general, sobre el

significado de la vida”'®.

En otras palabras, la RSE constituye un compromiso continuo de la empresa

con la ética en su actuacién y en la contribucién al desarrollo econémico,

21 Mejia, Marta y Newman, Bruno, Responsabilidad social total. Comunicacion
estratégica para la sustentabilidad, México, Fondo de Cultura Econémica, 2011, p. 25.

122 Ergstegui Torres, Rodolfo, “Principios y métodos para desarrollar un programa de
Responsabilidad Social Empresarial” [en linea], Bolivia, 2005, p. 10. Direccién URL.:
http://www.produccionmaslimpiala.net/herramientas/doc%20finales/Metodologia%20ge
neral/05-09-22%20Principios%20y%20Metodos%20de%20RSE.pdf [Consulta: 8 de
marzo de 2013].

2 Andrade Romo, Salvador y Fernandez Ruvalcaba, Margarita, “Responsabilidad
Social Empresarial. Significados e implicaciones a partir de la evolucién de procesos
productivos” [en linea], Departamento de Produccion Econdémica UAM- Xochimilco,
México, 2005, p. 4, Direcciéon URL:
http://csh.xoc.uam.mx/produccioneconomica/publicaciones/MEMORIAS/2005/rse.pdf
[Consulta: 8 de marzo de 2013].
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enfocados al mejoramiento de la calidad de vida de su personal y sus familias
asi como la de su comunidad local y la sociedad en general. Abarca las
consecuencias de las acciones intencionales de los empresarios, es decir, las
consecuencias que sus estrategias en la conduccion de los negocios causan

en la sociedad civil.

Como resultado de la Cumbre Mundial sobre el Desarrollo Sostenible
celebrada en Johannesburgo en septiembre de 2003, se le vinculé “al
desarrollo de las actividades de la empresa, asumiendo la responsabilidad de
los impactos que genera, creando en ello valor para sus accionistas y la

sociedad a través del empleo de buenas practicas”?*.

Por su parte, para el doctor Ricardo Fernandez, la RSE se basa en “la idea de
que el funcionamiento general de una empresa debe evaluarse teniendo en
cuenta su contribucion combinada a la prosperidad econdmica, la calidad del
medio ambiente y el bienestar social (...) pretende buscar la excelencia de la
empresa, atendiendo especialmente a las personas y sus condiciones de

"125 " as decir, se

trabajo, asi como a la calidad de sus procesos productivos
busca la optimizacion de los procesos empresariales teniendo en cuenta a su

entorno, todo bajo una vision a largo plazo.

Finalmente, el Libro Verde la define como “la integracién voluntaria, por parte
de las empresas, de las preocupaciones sociales y medioambientales en sus

operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores”?°.

Después de lo revisado, se puede decir que quizas la integracién no es tan
voluntaria, pues las condiciones que impone la sociedad globalizada hacen
imposible mantener a la empresa alejada de las demandas sociales,

econdmicas y ambientales de sus stakeholders.

24 Nufez, Georgina, Responsabilidad Social Corporativa en un marco del desarrollo
sostenible, Chile, Editorial CEPAL, 2005, p. 5.

125 Fernandez Garcia, Ricardo, Responsabilidad social corporativa, Argentina, Editorial
Club Universitario, 2009, p. 17.

126 Comisién de las Comunidades Europeas, “Libro Verde: Fomentar un marco
europeo para la responsabilidad social de las empresas” [en linea], Bruselas, 18 de
junio de 2001. Direccion URL: http://ec.europa.eu/employement_social/soc-
dial/esr/greenpaper_es.pdf, [Consulta: 17 de marzo de 2013].
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Lo que es un hecho es que ya sea por integracion voluntaria o como
mecanismo para satisfacer a los publicos de interés, “la realidad es que una
empresa con un buen cartel social es mas competitiva, vende mas, debido a su
buena imagen y la cobertura de los medios de comunicacién, fideliza clientes y

fortalece e incrementa sus ventas”'?’

, €S pues, lo que una empresa necesita
para mantenerse al dia con las expectativas sociales, cuidando su reputacién y

manejando adecuadamente sus ventajas competitivas.

De acuerdo con John Elkington, citado en Responsabilidad social total, una
empresa no debe basar su prosperidad solo en lo econdmico, debe tomar en

cuenta al medio ambiente y contribuir con la sociedad.

En la mayoria de las paises, se consideran como indicadores de una empresa

socialmente responsable a los siguientes'?®;

* Condiciones de trabajo.

* Impacto en la comunidad.

* Mejores practicas de comercio y competencia.
* Derechos humanos.

* Impacto ambiental.

* Transparencia y rendicion de cuentas.

3.2.2 Funciones

En la actualidad resultaria muy complicado poder entender a las
organizaciones fuera de la comunidad en donde se desenvuelven, pues hay un
impacto directo en ellas debido a las operaciones y aportaciones que hace. Por
ello, cada vez mas empresas se preocupan por la relacién que mantienen con

el entorno, las practicas que realizan y los programas y politicas que aplican.

“‘Una empresa que no asume su responsabilidad social no tiene futuro. No
importa que tan bueno o tan malo sea su pasado ni sus circunstancias o retos,

si no se procura un entorno y un habito sostenible, sus posibilidades de

! Fernandez Garcia, Ricardo, op. cit., p. 88.
128 Mejia, Marta, op. cit., p. 26.
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desarrollarse armonicamente y de prosperar se reducen; ademas, no es
suficiente que las empresas asuman su responsabilidad: tienen que

comunicarlo”?.

Es en este lugar donde la funcién estratégica de las relaciones publicas funge
como pieza clave, ya que es uno de los medios a través de los cuales se puede
comunicar la responsabilidad social de una empresa a todos sus publicos de

interés.

La comunicacidon de estas acciones es importante para que sean del
conocimiento de sus publicos de interés, “las empresas que son consecuentes
con sus valores tienen una historia de cooperacion con la comunidad; se
esmeran por mejorar la calidad de vida de sus colaboradores; se preocupan
por la preservacion del medio ambiente, haran mas rentables sus esfuerzos
tanto para los accionistas como para el resto de sus grupos de interés, si los

consolidan con programas cuyos resultados sean efectivos y apreciables”'*.

Asi, para una empresa con reputacion negativa, la RSE representa una forma
de revertir esa percepcién y construir una positiva sin comprometer sus
funciones y con la posibilidad de obtener beneficios. Si la RSE ya es positiva es

importante consolidarla y mantenerla.

Es evidente entonces que la RSE ha pasado de ser una actividad asociada
estrictamente a la filantropia a un elemento central de la estrategia empresarial
con miras a la construccion de una nueva cultura corporativa y la conformacién

de identidad e imagen favorables para las empresas.

Marta Mejia y Bruno Newman esquematizan las formas en que cada empresa

agrupa o desglosa sus compromisos y acciones en este rubro en funcién de

sus publicos™’.

29 Ibidem, p. 13.
%0 1dem
31 Ibidem, pp. 27-28.
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Accionistas

* Proteger la inversion y garantizar una retribucion aceptable.

¢ Mantener una comunicacioén constante.
Consumidores

* Proveer productos y servicios que ofrezcan valor por su dinero.

* Asegurar que la publicidad y las promociones sean legales y
honestas.

* Garantizar la confidencialidad de los clientes.

* Facilitar mecanismos para que el cliente pueda colaborar con las
causas que necesiten recursos mediante promociones que destinen
una parte del precio a programas sociales o faciliten las donaciones

directas.
Proveedores

* Mantener una politica que fomente cadenas productivas de
responsabilidad social.

* Establecer un cédigo de conducta respecto a los derechos
humanos.

* Implementar una lista de preferencia de proveedores, promoviendo
la relacién con la sociedad y favoreciendo la mejora en las practicas
y el desarrollo de los proveedores en la comunidad aledana.

* Garantizar pagos a tiempo.

* Mantener pautas claras de la seleccion de clientes que incluyan

elementos éticos.
Comunidad

* Permitir tiempo y esquemas para el voluntariado.

* Mantener politicas de vinculacion con la comunidad.

» Establecer politicas estratégicas para brindar donativos, facilitar
instalaciones y promover el voluntariado en proyectos que

beneficien a la comunidad y a la empresa.
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* Apoyar a escuelas locales.
* Apoyar proveedores locales.
* Apoyar la capacitacién para el trabajo.

* Ayudar a prevenir epidemias.
Ambiente

* Poner en practica la revision ambiental.

Reducir al minimo los desperdicios.
*  Prevenir la contaminacion del ambiente.

* Hacer un uso eficaz de la energia y el agua.

De acuerdo con Ricardo Fernandez, entre las herramientas o instrumentos que
utiliza una empresa para implementar practicas socialmente responsables se

encuentran:

Cddigos de ética.- enunciados de valores y principios de conducta que norman

las relaciones de los integrantes de la empresa y hacia el exterior de ella.

Cddigos de conducta.- es un documento que describe los derechos basicos y
estandares minimos (respeto a los Derechos Humanos y los Derechos
Laborales, entre otros) que una empresa declara comprometerse a respetar en

sus relaciones con sus trabajadores, la comunidad y el medio ambiente.

Normas de sistemas de gestidon: permiten a la empresa tener una vision clara
del impacto de sus actividades en los ambitos social y medioambiental para la

mejora continua de sus procesos.

Informes de responsabilidad social: es un informe preparado y publicado por la
empresa midiendo su desempefio econdmico, social y medioambiental de sus
actividades, y comunicando a las partes interesadas de la empresa
(stakeholders).
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Inversion Socialmente Responsable: reune todos los elementos que consisten
en integrar criterios extra-financieros, medioambientales y sociales, en las

decisiones de inversion. %2

Las practicas sociales responsables por parte de la empresa son buenas
debido a que generan beneficios, que si bien en su mayoria no son palpables a
corto plazo, una vez logrados son definitorios para el funcionamiento de la

empresa.

Dichos beneficios pueden ser catalogados en internos y externos. Dentro de
los primeros podemos encontrar la creacién de fidelidad y compromiso por
parte de los trabajadores, mejorias en el clima laboral, comunicacion interna,
productividad y calidad, fomento de una determinada cultura corporativa, valor

anadido para los accionistas, entre otros.

A nivel externo los beneficios pueden ser el posicionamiento y diferenciacion
de marca, lo que dara como resultado un incremento en la notoriedad y por
consiguiente la captacion de nuevos clientes. A su vez, mejora la imagen de
marca y corporativa, asi como las relaciones con el entorno (medios, otras
empresas, sindicatos, etcétera), propicia descuentos publicitarios, apoyo en
lanzamiento de nuevos porductos, acceso a nuevos mercados y permite el
acceso a lideres de opinién que influyen en la desicibn de compra de los

consumidores™3.

3.2.3 Dimensiones

La RSE afecta de manera directa a diversos tipos de publicos, establecer

quiénes son y de qué forma son influidos es el objetivo de este apartado.

Araque Padilla y Montero Simé plantean un esquema que retoman de los
autores Melendo, Steiner y Steiner, Carroll y Reed, en el que se proponen las

diversas dimensiones de la RSE.

32 Fernandez Garcia, Ricardo, op, cit., p.18

33 Ibidem, p. 89.
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Autores Dimensiones de la RSE
Melendo (1990) Interna  (creacion de riqueza vy
provision de trabajo)
Externa (Subvenir de los problemas
sociales que guardan estrecha
relacion con sus actividades).
Steiner y Steiner (2000) Acciones de Mercado
Programas sociales obligatorios
Programas sociales voluntarios
Carroll (Carroll y Buchholtz, 2000) Dimension econdmica
Dimension legal
Dimensiodn ética
Dimension filantrépica o discrecional
Reed (1990) Legitimidad
Moralidad

Etica

Fuente: Araque Padilla, Rafael A. y Montero Simé, M? José (2006), p. 85.

Melendo propone una division de la RSE en interna y externa, las primeras
encaminadas a la satisfaccion de objetivos primarios y las segundas a la
atencion de exigencias sociales, ambientales y econdmicas surgidas del

entorno inmediato.

En cuanto a las dimensiones propuestas por Steiner y Steiner: las acciones de
mercado son las “configuraciones y continuos cambios en el mercado, lo cual
ha sido histéricamente motivo de adaptacién de las empresas para poder
competir.”*®** Por su parte los programas sociales obligatorios se relacionan con
las regulaciones establecidas por las empresas con instituciones
gubernamentales o stakeholders. Finalmente, los programas sociales
voluntarios van mas alla de lo que una empresa debe cumplir como requisito

indispensable para su actividad.

13 Espinosa Godinez, José Luis, op, cit., p,39.
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La clasificacién de Carroll es la siguiente:

Responsabilidades econdémicas.- El deber de las organizaciones de ofrecer
bienes y servicios requeridos por la sociedad para satisfacer necesidades.
Debe existir un equilibrio entre el precio justo al consumidor y las ganancias de

la empresa.

Responsabilidades legales.- Operar bajo el marco de las normas establecidas

por la ley con el fin de reflejar los valores éticos minimos esperados.

Responsabilidades éticas.- “Conjunto de normas, estandares de conducta y
expectativas generadas a partir de lo que los stakeholders consideran como

»135

justo” ™, son de caracter voluntario, a diferencia de las responsabilidades

legales que son obligatorias.

Dimension filantropica o discrecional.- Generalmente surgen de asuntos
sociales con los que la empresa tiene afinidad, pues se tratan de acciones

estrictamente voluntarias y que no estan preescritas en ninguna ley.

La dltima clasificacion propuesta es la de Reed, quien habla de legitimidad,

moral y ética desde una perspectiva Habermasiana.

En cuanto a la legitimidad, afirma que debe dividirse en dos partes: legitimar su
propia existencia y legitimar su actuacion adaptandose a las exigencias
sociales a partir de lograr un equilibrio entre su desempeio y las expectativas

fijadas.

La moralidad hace referencia al “conjunto de normas de comportamiento
(validas y deseables) que suponen un interés generalizable en un contexto

social determinado”'®®

, un empresa justifica su apego a la normatividad de
comportamiento socialmente deseado, mediante la eficiencia empresarial. Para
ello, Reed propone cumplir con cuatro condiciones: la de eficiencia en sus
actvidades siempre en busca de generar valor, los marcos regulatorios de su

actividad, la capacidad de redistribucion de la riqueza generada de tal forma

%5 Ibidem, p.41.
138 Ibidem, p. 42.
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que los beneficios sean compartidos y, por ultimo, la condicion de

anticolonizacion.

De la ética se afirma que le es particular a la cantidad econdmica, pues se trata

de una ‘forma de vida contextualizada’.

Tras la revision de este cuadro se puede concluir que la RSE implica siempre
conceptos econdmicos y de moralidad y ética, voluntarios y obligatorios,
ademas de formar parte cada uno de ellos de una manera interna y una

externa, las cuales se correlacionan y complementan.

3.3. Centro Mexicano para la Filantropia (Cemefi)

El Centro Mexicano para la Filantropia (Cemefi) es una asociacion en México
encargada de otorgar el Distintivo ESR® cada afio a las empresas que
cumplen debidamente los estandares establecidos en los ambitos estratégicos

de la responsabilidad social empresarial en el pais.

3.3.1 Caracteristicas generales

El Cemefi se fundd en 1988 como una asociacion civil, tiene como mision:

Promover y articular la participacién filantropica, comprometida y socialmente
responsable de los ciudadanos, sus organizaciones sociales y empresas para

alcanzar una sociedad mas equitativa, solidaria y préspera.’’

Su sede esta en la ciudad de México, sin embargo, su campo de accién es en
toda la republica mexicana. Dicha organizacion esta autorizada para recibir

donativos deducibles de impuestos y cuenta con una Asamblea General de

37 “Informacién institucional” de Cemefi [en linea]. Direccion URL:
http://www.cemefi.org/nosotros/informacion-institucional.html. [Consulta: 10 de marzo
de 2013].
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Asociados integrada por 197 miembros de los cuales 93 son asociaciones, 45

son personas y 59 son empresas.

Cemefi delega responsabilidades acerca de su direccion y administracién a
través del Consejo Directivo, el cual esta integrado por 49 personas. Asi
mismo, cuenta con una estructura que le permite funcionar gracias a las areas
en las que se divide: Presidencia, Responsabilidad Social Empresarial,
Efectividad y Servicios, Direccion Juridica, Investigacion y Politicas Publicas y

Administracion.

El funcionamiento de dicha asociacion se basa en sus objetivos, los cuales son

los siguientes:

*+ Mejorar el entendimiento y la percepcion del gobierno, tomadores de
decisiones y del publico en general sobre las actividades, caracteristicas y

valor social producido por las organizaciones del sector y por el Cemefi.

* Incrementar la capacidad de incidencia en la agenda y politicas publicas
con base en informacién y argumentos sélidos para promover y defender

las causas del sector.

* Avanzar el conocimiento disponible del sector y generar informacion

estratégica que sirva para defender y avanzar sus intereses comunes.

+ Contar con mecanismos e instrumentos efectivos de vinculacion,
articulacion y formacién de alianzas entre los actores del sector filantrépico

y de éstos con otros sectores.

* Incrementar las donaciones de tiempo y dinero, particularmente las

relacionadas con la inversion social de largo plazo.

* Incrementar el numero de empresas con una gestion socialmente
responsable; y coadyuvar para que la responsabilidad social empresarial
(RSE) se traduzca en practicas de responsabilidad social que contribuyan a

la resolucién de problemas publicos prioritarios para el pais.
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+ Mejorar el proceso de generacion, identificacion, sistematizacion y adopcién
de modelos y herramientas orientadas a fortalecer institucionalmente a las

organizaciones segun estandares de buenas practicas’®.

Dichos objetivos se logran gracias a sus compromisos de actuacion, los cuales

estan desglosados en la siguiente lista:

* Respeto a la persona humana. Reconocemos el valor absoluto de todos los
seres humanos independientemente de su condicion de género, determinacion

racial o situacién social, econémica, politica o religiosa.

* Promocioén de la participacion voluntaria. Reconocemos en los ciudadanos el
derecho y la responsabilidad sobre el conjunto social, por lo que promovemos
la participacion de las personas y las organizaciones sociales en el desarrollo

de la sociedad.

* Busqueda de una sociedad mas equitativa. Reconocemos la necesidad de
promover relaciones sociales e institucionales que favorezcan una sociedad

que potencie el desarrollo humano con oportunidades para todos.

* Fomento de la cultura democratica. Reconocemos a la democratica como el
modo de organizacién social que mejor posibilita el didlogo y participacion

entre los distintos actores sociales para la busqueda y el logro del bien comun.

La asociacién esta integrada por socios, los cuales van desde empresas,
asociaciones y fundaciones hasta personas, ademas cuenta con instituciones
de asistencia y promocion, asi mismo dependencias de gobierno e instituciones

internacionales son usuarios de sus servicios.

38 1dem
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3.3.2 Conceptos clave de Cemefi

Cemefi, ademas de promover practicas socialmente responsables en las
empresas y otorgar distintivos, define distintos conceptos utilizados en su

campo de accion, por ello explica lo que es una Fundacion:

Es una organizacion privada no lucrativa y no gubernamental, con un fondo o
un patrimonio principal, constituida con el propédsito de atender necesidades
sociales. Las fundaciones tienen dos grandes funciones: canalizar donativos
econdmicos a individuos, a organizaciones no lucrativas y a otras entidades;
y/o proporcionar servicios, realizar investigacion, organizar conferencias y

hacer publicaciones.

Debido a lo anterior, a los servicios y a las certificaciones que ofrece Cemefi, la
asociacion distingue entre cinco diferentes tipos de fundaciones, segun los

criterios que las diferencian y para las que fueron hechas:

Fundaciones comunitarias:

Son aquellas organizaciones independientes, autonomas, privadas y sin fines
de lucro. Es una fundacion donante. Se ocupa de las necesidades prioritarias
de la comunidad para elevar la calidad de vida de areas geograficas
especificas, para lo cual construye fondos de recursos permanentes. Busca
que sus donantes o inversionistas se sumen, a través de las donaciones que

realizan, al promover la solucion de los problemas sociales de la localidad.

Fundaciones empresariales:

Son entidades independientes que parten de empresas lucrativas.
Generalmente la empresa contribuye anualmente con ella a través de
donativos, ademas mantiene un pequefio patrimonio en la fundacién para
disponer de él en los anos en que la empresa tenga pocas ganancias. Su
consejo o patronato se constituye por personas que tienen altos mandos dentro

de la empresa y, en ciertos casos, por personas independientes a ésta.
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Fundaciones familiares:

Son creadas a través de los donativos de un individuo, familia o grupo de
personas que buscan financiar instituciones sin animos de lucro. En su mayoria
este tipo de fundaciones inician con un patrimonio que, al invertirlo, genera
rendimientos que son donados. Las decisiones que se tomen en la fundacion

son por un consejo constituido por el donante y su familia.

Fundaciones independientes:

Son hechas gracias a donativos de un individuo, familia o grupo de personas,
cuyo patrimonio es enajenado y que respaldan instituciones no lucrativas. El
donante, por lo general, es quien administra la fundacién o un responsable

asignado por éste.

Fundaciones operativas:

Buscan suministrar servicios y elaborar programas sociales, se constituyen de
individuos o familias y, en algunos casos, estas fundaciones otorgan donativos
a otras instituciones no lucrativas. Pueden tener patrimonio propio o procurar

fondos para financiar sus actividades.

Otras fundaciones:

Son intermediarias financieras que se caracterizan por ser un enlace entre un

donante y una causa especifica que es del area de interés de una asociacion.

Asi mismo, Cemefi da una serie de definiciones sobre Filantropia para que sus

publicos, socios y miembros entiendan la forma de actuar de la asociacién:

* La expresion del impulso generoso que brota de todo ser humano, en todos

los tiempos y en todas las culturas.

e Toda actitud de respeto, atencion y servicio, encaminada a promover el

desarrollo del ser humano y proteger su entorno.
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* EI compromiso generoso de personas, instituciones y empresas, que
aportan tiempo, talento y recursos, en favor del desarrollo integral de la

comunidad.

* EI conjunto de acciones no remuneradas, orientadas al desarrollo social

que potencia el talento y la capacidad humana.

* Un medio eficiente para estimular la participacion voluntaria, distribuir
recursos y crear formas de trabajo que impulsen el equilibrio y el desarrollo

armonico de la sociedad.

En suma Filantropia, de acuerdo con Cemefi es:

“TODA ACCION GENEROSA Y VOLUNTARIA QUE SE REALIZA EN
BENEFICIO DE LA COMUNIDAD, SIN ANIMO DE LUCRO NI INTERES
PARTICULAR"™®.

Por otro lado, el director de Responsabilidad Social Empresarial de Cemefi,
Juan Felipe Cajiga Calderdn puntualiza que a pesar de que “la responsabilidad
social empresarial (RSE) es inherente a la empresa —pues se trata de
acciones, sustentadas en los valores, que deben ser practicadas por ella
independientemente de los productos o servicios que ofrezca con la conciencia
de que impactara en su imagen y reputacién—, recientemente se ha convertido
en una nueva forma de gestion y de hacer negocios, en la cual la empresa se
ocupa de que sus operaciones sean sustentables en lo econdmico, lo social y
lo ambiental, reconociendo los intereses de los distintos grupos con los que se
relaciona -grupos de relacion, grupos de interés publicos o stakeholders- y
buscando la preservacion del medio ambiente y la sustentabilidad de las

generaciones futuras”'*.

%9 Idem

%% Cajiga Calderén, Juan Felipe. “Responsabilidad Social Empresarial” en Cemefi, p.2
[en linea] Direccién URL:
http://www.cemefi.org/esr/images/stories/pdf/esr/concepto_esr.pdf. [Consulta: 10 de
marzo de 2013].
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3.3.3 Lineas de accion de las organizaciones

De acuerdo con Cemefi, las empresas tienen ciertas lineas de accion para
llevar a cabo la responsabilidad social empresarial, dichas lineas varian de
acuerdo a los sectores de las empresas, a las empresas en si mismas y a los

paises de origen, sin embargo se reconocen las siguientes cuatro:

» FEtica y gobernabilidad empresarial.
* Calidad de vida en la empresa (dimension social del trabajo).
* Vinculacién y compromiso con la comunidad.

* Cuidado y preservacion del medio ambiente.

Asi mismo, los espacios en donde la responsabilidad social empresarial se
ejerce  comprenden ciertos principios empresariales universales, el
conocimiento y la profundizacion continua de estos principios afirman que su

implementacion sea exitosa:

* Respeto a la dignidad de la persona.
* Empleo digno.

* Solidaridad.

* Subsidiariedad.

* Contribucion al bien comun.

* Corresponsabilidad.

* Confianza.

 FEtica en los negocios.

* Prevencién de negocios ilicitos.
* Vinculacién con la comunidad.
* Transparencia.

* Honestidad y legalidad.

¢ Justicia y equidad.

* Empresarialidad.

e Desarrollo social.
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De acuerdo con lo anterior, una empresa socialmente responsable es la que
asume a la sociedad como parte de sus objetivos, al justificar su vision y “su
compromiso social en principios y acciones que benefician a su negocio e

impactando positivamente a las comunidades en las que opera”.'"’

Ademas. Juan Felipe Cajiga, aporta un listado sobre los beneficios reales y

tangibles que la RSE brinda a las empresas. Entre dichos beneficios estan:

Lealtad y menor rotacién de los grupos de relacion (stakeholders).
Mejoramiento de las relaciones con vecinos y autoridades.
Contribucion al desarrollo de las comunidades y al bien comun.

Aumento de la visibilidad entre la comunidad empresarial.

A

Acceso a capital, al incrementar el valor de sus inversiones y su

rentabilidad a largo plazo.

Decisiones de negocio mejor informadas.

Aumento en la capacidad para recibir apoyos financieros.

Mejoramiento en el desempefio financiero, se reducen costos operativos

optimizando esfuerzos y se hace mas eficiente el uso de los recursos

enfocandolos al desarrollo sustentable.

9. Mejora de la imagen corporativa y fortalecimiento de la reputacién de la
empresa y de sus marcas.

10.Incremento en las ventas, se refuerza la lealtad del consumidor.

11.Incremento en la productividad y en la calidad.

12.Mejoramiento en las habilidades para atraer y retener empleados, se
genera lealtad y sentido de pertenencia entre el personal.

13.Reduccion de la supervision regulatoria.

14.Se promueve y se hace mas eficiente el trabajo en equipo™*.

La importancia de la RSE es que las compafias lideres del mundo la han
utilizado como elemento diferenciador y ventaja competitiva en su estrategia de

negocios, lo que les ha traido resultados financieros positivos'*.

“ Ibidem, p.7.
2 Ibidem, p.11.
3 |dem
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A continuacion anexamos el Decalogo de la Empresa Socialmente
Responsable que Cemefi publica en su pagina electrénica’* y con el cual invita

a las empresas a que puedan adaptarlo, adoptarlo y publicarlo.
El Decalogo de la Empresa Socialmente Responsable.
La Empresa Socialmente Responsable...

1. Promueve e impulsa una cultura de competitividad responsable que busca
las metas y el éxito del negocio, contribuyendo al mismo tiempo al bienestar

de la sociedad.

2. Hace publicos sus valores, combate interna y externamente practicas de

corrupcion y se desempefia con base en un codigo de ética.

3. Vive esquemas de liderazgo participativo, solidaridad, servicio y de respeto a

los derechos humanos y a la dignidad humana.

4. Promueve condiciones laborales favorables para la calidad de vida, el
desarrollo humano y profesional de toda su comunidad (empleados, familiares,

accionistas y proveedores).

5. Respeta el entorno ecoldgico en todos y cada uno de los procesos de
operacion y comercializacion, ademas de contribuir a la preservacién del medio

ambiente.

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

su solucién, impulsando el desarrollo y mejoramiento de la calidad de vida.

7. ldentifica y apoya causas sociales como parte de su estrategia de accion

empresarial.

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

que opera.

' Decalogo Empresa Socialmente Responsable, [en linea] Direccion URL:
http://www.cemefi.org/esr/images/stories/pdf/esr/decalogo_esr.pdf [Consulta: 10 de
abril de 2013].
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9. Participa, mediante alianzas intersectoriales con otras empresas,
organizaciones de la sociedad civil, camaras, agrupaciones y/o gobierno, en la

discusidn, propuestas y atencion de temas sociales de interés publico.

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

sus programas de inversion y desarrollo social'*°.

Hasta este momento hemos definido la forma de actuar de esta asociacién, asi
como los conceptos que utiliza en las actividades que realiza, asi mismo
Cemefi regula, gestiona e informa de la RSE a las empresas y ofrece el

distintivo: Empresa Socialmente Responsable (ESR®).

3.3.4 Distintivo ESR®

“El Distintivo ESR® es un elemento grafico que acredita a la empresa ante sus
publicos de relacion por asumir voluntaria y publicamente el compromiso de
implantacion de una gestion socialmente responsable y de mejora continua,

como parte de su cultura y estrategia de negocio.”’*®

Para que una empresa sea capaz de recibir dicho distintivo requiere de una
serie de documentos que Cemefi sefiala en las convocatorias que anualmente
lanza. Los requisitos de documentacion de la 132 edicion del afio 2013 se

agregan en la seccién Anexos, a manera de resumen:

1. Ser una empresa privada, legalmente constituida o persona fisica con
actividad empresarial que operen en México, de cualquier tamafio vy
sector productivo.

Nombrar a un ejecutivo responsable ante Cemefi.

3. Completar la inscripcion administrativa.

%5 CEMEFI [en linea] Direccién URL:
http://www.cemefi.org/esr/images/stories/pdf/esr/decalogo_esr.pdf. [Consulta: 17 de
abril de 2013].

1% Convocatoria CEMEFI 2013, [en linea] Direccién URL:
http://www.cemefi.org/esr/images/stories/pdf/distintivo_esr/distintivo2013/Convocatoria
DistintivoESR2013conanexoCadenaValor.pdf. [Consulta: 17 de abril de 2013].
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. Asistir al Taller de Introduccion de la RSE y Capacitacion para el uso del

sistema electroénico.

5. Registrar o actualizar el registro de la empresa en el sistema electrénico.

6. Responder en su totalidad el cuestionario autodiagndstico en el sistema

electronico.

Los beneficios que obtienen las empresas que completen el proceso de

inscripcion administrativa tienen el derecho de recibir:

En

Constancia de inscripcion.

Acceso al sistema electrénico al cuestionario autodiagndstico Distintivo
ESR® 2013.

Beca para un participante en el Taller de Introduccion a la RSE y
capacitacion para el uso del sistema electrénico.

Guia de participacion del Distintivo ESR® 2013.

Beca para un participante al Taller de Aplicaciones y usos del logotipo
del Distintivo ESR® 2013.

Beca para un participante al VI Encuentro Latinoamericano de Empresas

Socialmente Responsables.

caso de obtener el Distintivo ESR® 2013, la empresa recibira:

Constancia oficial de obtencion del Distintivo ESR® 2013.

Licencia de uso del logotipo del Distintivo ESR® y de la marca Empresa.
Socialmente Responsable por un afio (marzo 2013 a marzo 2014)
Reconocimiento alusivo a la obtencién del Distintivo ESR®.

Reporte confidencial de retroalimentacion de los resultados del

diagndéstico benchmark con los demas participantes.

El Distintivo ESR® 2013 se otorgara de acuerdo con los siguientes criterios:

Empresas que participan por primer afo.

Empresas que participan por segundo al treceavo afo.
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En la misma Convocatoria se detallan los siguientes apartados: validez del
Distintivo ESR®, exclusién del proceso de participacion, suspension y/o retiro
del Distintivo ESR®, resultados de la convocatoria, fechas importantes de
instrucciones, autodiagnédsticos, publicacion de resultados, entre otros; y por
ultimo un pequefio directorio de las personas con las que se puede contactar

para informes sobre el proceso de participacion en el Distintivo.

Asi mismo, existen tres diferentes tipos de Formatos de registro (que se
agregan en la seccién Anexos) de acuerdo a las caracteristicas de la empresa

que busque el Distintivo:

Formato de registro ESR 2013 para empresas grandes.
2 Formato de registro ESR 2013 para empresas micro, pequefas y
medianas.

3  Formato de registro Cadena de Valor 2013.

Hasta aqui hemos definido a la organizacion, la comunicacion organizacional, a
las relaciones publicas como herramienta de ésta y la responsabilidad social

empresarial como una nueva forma de vida de las organizaciones.

En el siguiente capitulo hablaremos de la organizacién Grupo Cementos de
Chihuahua, quién es, a qué se dedica y su historia, sus principales
caracteristicas en tanto organizacion, comunicacién y produccién, asi mismo se
abordara ampliamente la forma en que la organizacién vive ser una empresa

socialmente responsable y reproduce su responsabilidad social empresarial.
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CAPITULO 4
GRUPO CEMENTOS DE CHIHUAHUA (GCC)
4.1. Antecedentes

Grupo Cementos de Chihuahua (GCC) S.A. de C.V. es una empresa mexicana
productora y comercializadora de cemento, concreto, premezclado, agregados
y productos innovadores para la industria de la construccién en México y

Estados Unidos.
En su portal de internet™’, la empresa se define a si misma como:

Una empresa de clase mundial, productora de cemento, concreto
premezclado, agregados y productos innovadores relacionados a la industria

de la construccién en México y Estados Unidos.

De acuerdo con informacion obtenida tanto del sitio oficial de Internet como de
su Informe Anual 2011, GCC ha triplicado su produccion en los ultimos 25 afios
y de estar presente solo en el estado de Chihuahua, México, se ha extendido a

Estados Unidos y Brasil.

En la division México, la empresa se localiza principalmente en el estado del
norte que le da su nombre, Chihuahua, donde operan tres plantas productoras
de cemento con una capacidad anual, hasta 2011, de 2.61millones de

toneladas, ubicadas en las ciudades de Chihuahua, Juarez y Samalayuca.

Por otro lado, la division Estados Unidos tiene tres plantas de cemento en
Tijeras, Nuevo México; Rapid City, Dakota del Sur y Pueblo, Colorado; las
cuales en 2011 tuvieron una capacidad anual de produccion de 3.35 millones
de toneladas, un millon de toneladas mas que en el 2010, gracias a la

reestructura de la planta en Pueblo, Colorado.

GCC en su red accionaria tiene varias filiales y negocios conjuntos, entre ellos:
concreteras, constructoras, transportadoras, minas y wun centro de

comercializacion de productos para la construccion.

“"Pagina Oficial de Grupo Cementos de Chihuahua. Direccién URL:
http://www.gcc.com/opencms/opencms/es/ [Consulta: 20 de abril de 2013].
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A continuacién se presenta un cuadro, a manera de resumen, de la produccién

anual de la empresa en 2011.

P o Capacidad anual Capacidad
antas de Localizacion 1
Cemento (estados) de prod. de utilizada
cemento (tons.) en 2011
MEXICO
Planta Chihuahua Chihuahua 666,999 52.8%
Planta Samalayuca Chihuahua 410,130 34.3%
Planta Juarez Chihuahua 113,682 73.5%
Total México 1,190,811
E.U.A.
Planta Tijeras Nuevo México 229,069.42 37.3%
Planta Rapid City Dakota del Sur 579,797.42 46.3%
Planta Pueblo Colorado 781,042.70 52.4%
Total E.U.A. 1,589,906.55
Capacidad total de
produccion de 2,780,717.55
cemento

*Cuadro tomado del Reporte de Sustentabilidad 2011 de GCC.

Asi mismo, presentamos un mapa con la ubicacion de las plantas productoras
de cementos, concreto, blocks y agregados, productos prefabricados, centros

de distribucién y la mina de carbdn que posee la empresa.
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Y mapas de las diferentes sedes de la empresa de su division Estados Unidos
y su divisibn México. Presentando el desarrollo de expansion que ha tenido
GCC.

Planta Dacotah

&b \ ‘ Planta Tijeras
Rapid City, SD I | Y ‘ Tijeras, NM Cap.
Cap. Cemento: ' i ' ‘ Cemento: 450Kta

950Kta

15 Centros de
Planta Pueblo Dlsglbucnotn de
emento
Pueblo, CO -~
Cap. Almacenaje:
Cap. Cement T

1,000Kta
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Concreto Regién
Central del Norte 45
plantas

GCC Energy
2 Minas de Carbon

Hesperus, CO

Concreto Region
Central del Sur
33 plantas

Planta Juarez
Ciudad Juarez,
Chih Cap.
Cemento: 140Kta

Planta Chihuahua
Chihuahua, Chih
Cap. Cemento:

854Kta

Planta Samalayuca
Samalayuca, Chih

Cap. Cemento:
900Kta

Agregados
4 plantas
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Planta Preforte y

Concreto Arquicreto
Samalayuca, Chih

30 plantas

Planta Dacotah Planta Mezclas
Block
6 plantas

Secas Samalayuca,
Chih

*Mapas obtenidos del Reporte de Sustentabilidad 2011 de GCC.

De acuerdo con sus registros, la empresa tiene alianzas estratégicas,
afiliaciones a Camaras, Asociaciones, entre otros y participa en diferentes
Confederaciones, Consejos, etc. A continuacién se exponen a manera de
listado con los que colabora principalmente en México:

* (Camara Nacional del Cemento (CANACEM)

* El Instituto Mexicano del Cemento y del Concreto (IMCYC)

* Asociaciéon Mexicana de la Industria del Concreto Premezclado (AMIC)

* Asociacion Nacional de Industriales de Vigueta Pretensaza (ANIVIP)

* Asociaciéon Nacional de Industriales del Preesfuerzo y la Prefabricacion
(ANIPPAC)

* Confederacion Patronal de la Republica México (COPARMEX)
* Camara Nacional de la Industria de la Construccion (CONCAMIN)

* Colegio de Ingenieros Civiles de México (CICM)

* Colegio de Arquitectos de la Ciudad de México (CAMSAM)
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* Bolsa Mexicana de Valores (BMV)

* Consejo Coordinador Empresarial (CCE)

Mientras que en Estados Unidos participa y tiene afiliaciéon, entre varias, con

las siguientes:

* American Association of State Highway and Transportation
Organizations (ASHTO)

* American Concrete Institute (ACI)
* American Society For Testing Materials (ASTM)
* Cement Association of Canada (CAC)

* Cement and Concrete Reference Laboatory regulatory body for lab
certification (CCRL)

* Cement employers Association (CEA)

* Cement Sustentainability Initiative (CSI)

* Department of Labor and of Transportation (DOL y DOT)

* Equal Employment Opportunity Commision (EEOC)

* Environmental Management System (EMS)

* Environmental Protection Agency (EPA)

* International Organization for Standardization - worldwide federation of
national standars bodies to facilitate exchange of goods and services
(1SO)

* Malcolm Baldrige National Quality (MBNQA)

* Occupational Safety and Health Administration (OSHA)

* Portland Cement Association (PCA)

* National Ready Mix and Concrete Association (NRMCA)

* (Camaras de Comercio de Colorado, Nuevo México y Dakota del Sur

Estas alianzas y varias mas, permiten que sus iniciativas tanto en el area

laboral, medio ambiental y comunitaria tengan un mayor impacto.

109



4.2 Historia de GCC

De acuerdo con la informacion oficial de su pagina en linea, fue en el afio 1941
cuando Grupo Cementos de Chihuahua S.A. se constituyé y empezd6 con las
primeras producciones de cemento. Para 1945 se instalé a la planta de
proceso seco en Chihuahua. Dos afos después se abre una nueva planta de
este tipo que reemplazé a la anterior y se instala el horno 1 con capacidad de

60 mil toneladas por afio en la ciudad de Chihuahua.

A principios de los afios cincuentas, la planta Chihuahua expande su capacidad
a 310 mil toneladas anuales después de la instalacién del horno 2. Mas de una
década después, en 1962, se crea la Division Concreto bajo el nhombre de:

Concretos Premezclados de Chihuahua S.A. de C.V.

Para 1967, se crea el tercer horno, incrementandose la capacidad de la planta
Chihuahua para alcanzar las 400 mil toneladas anuales. En 1972, se abre la
nueva planta en Ciudad Juarez, Chihuahua. Cinco afos después, inicia

operaciones la primera planta bloquera en la ciudad de Chihuahua.

Para 1982, la empresa comienza a abrir nuevos mercados instalando la
primera planta de Concreto premezclado en Ciudad Juarez y el horno 4, lo cual
aumenta la capacidad de la planta Chihuahua a 1 millén 620 mil toneladas

anuales.

La Transportadora Raramuri inicia operaciones en el afo de 1987 y en 1991
GCC se transforma en el nombre oficial de la empresa. Al afio siguiente ingresa

a la Bolsa Mexicana de Valores, colocando 25.9% de su capital en acciones.

La expansion a Estados Unidos inicia en 1994 cuando GCC adquiere la planta
de cemento de Tijeras, Nuevo México en los Estados Unidos, y las terminales
de Albuquerque, Nuevo México y el Paso, Texas. Mientras que en Ciudad

Juarez México, se instala una planta bloquera.

En 1995 surge la planta en Samalayuca, a 50 kildbmetros de Ciudad Juarez,
Chihuahua y El Paso, Texas. En este mismo afio toda la organizacion
comienza a trabajar bajo el Sistema de Alto Desempefio. Dos afios mas tarde,

se instala una nueva planta de agregados calizos en Ciudad Juarez e inicia sus
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operaciones con una capacidad de 1 millén 500 mil toneladas anuales.

Para 1998 la empresa logra la acreditacion de laboratorios de GCC Division
Estados Unidos en el CCRL, Cement and Concrete Reference Laboratory, asi

como la instalacién de la planta Yeso en la ciudad de Chihuahua.

Al ano siguiente, 1999, las plantas Samalayuca y Chihuahua obtienen la
Certificacion Industria Limpia. Asi mismo, se integran los procesos de cemento,

concreto, agregados, block y comercial a la norma 1SO 9001.

En el ano 2000 la empresa constituye una nueva area: GCC Transporte. En
marzo de 2001 la expansién en Estados Unidos continua con la adquisiciéon de
GCC Dacotah Cement en Rapid City, Dakota del Sur con una capacidad anual
de produccion de cemento de 950 mil toneladas. Gracias a la adquisicion de
esta planta, GCC alcanza una capacidad de producciéon de cemento de 3.3
millones de toneladas métricas. Este mismo afio, se inician operaciones de la
planta de agregados calizos en la ciudad de Chihuahua y se instala la tercera
planta bloquera en las ciudades de Chihuahua y Juarez, se logra la
certificacion ISO 14001 en las plantas Samalayuca y Chihuahua, y se crea la

automatizacion en planta Tijeras, Nuevo México.

Para 2004, se instala la planta piloto de casas y aulas prefabricadas en
Chihuahua. Al afio siguiente, en marzo de 2005, GCC obtiene las operaciones
de National King Coal Mine, actualmente GCC Energy, en la cual esta una
mina de carbdn, ubicada Durango, Colorado en los Estados Unidos. Por las
misma fechas se adquiere el 47.2% de las acciones de Sociedad Boliviana de
Cemento, SOBOCE. De la misma forma, inicia operaciones de la planta
Preforte, la cual produce preforzados y prefabricados en Samalayuca. En este
mismo afno GCC recibe el primer reconocimiento por parte del CEMEFI como
Empresa Socialmente Responsable, la certificacion ONNCCE para productos y

la EMA para el laboratorio de la planta concreto Chihuahua.

En enero de 2006 GCC adquiere los activos de Consolidated Ready Mix Inc. La
cual cuenta con 14 plantas de concreto ubicadas en noreste de Dakota del Sur
y suroeste de Minnesota. La familia GCC compra Mid-Continent Concrete y

Alliance Transportation con operaciones que comprenden: Tulsa, Oklahoma,
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noreste de Oklahoma y noroeste de Arkansas, donde se cuenta con 30 plantas
de concreto y una flotilla de 250 camiones revolvedores. En México se monta la
cuarta planta bloquera en Ciudad Juarez y GCC Transporte se asocia con CBL
TRIMAC para expandir sus operaciones en los Estados Unidos. Ademas, GCC
entra a la certificacion de Sistema de Seguridad y Salud en el trabajo en GCC

Divisiéon México.

GCC adquiere Alliance Concrete con 23 plantas en el estado de lowa, asi
como 9 plantas de Bosshart Company en el afo 2008. Obtiene nuevas
terminales en Nuevo México, Colorado y Dakota del Norte. Por su parte, la
planta de Pueblo, Colorado inicia operaciones de produccion de cemento con
una capacidad de 1 millén de toneladas, mientras que en México se instala el

domo de almacenamiento de Clinker en planta Chihuahua.

En 2009 se inauguran las nuevas plantas con vanguardia tecnolégica de:
agregados, mezclas secas y paneles Arquicreto en Samalayuca. También se

instala el molino vertical y silo con muticamaras en Planta Chihuahua.

Para, 2010 la Division México tiene 30 plantas de concreto premezclado
distribuidas en el territorio chihuahuense. Desde 2005 GCC ha recibido el
premio como Empresa Socialmente Responsable y se han cumplido 4 afos
con el certificado de Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo. Mientas que

en el 2011 se realiza la venta de su participacion accionaria de SOBOCE.

4.3 Filosofia Organizacional

De acuerdo con la péagina oficial de GCC, la organizacién comparte entre los
valores mas importantes, la integridad, colaboracién y excelencia. A

continuacion se describe cada uno, asi como su mision y vision:
Misién

Ser la mejor opcion en cemento, concreto, productos de concreto y soluciones

innovadoras.
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Vision

Nuestra pasion y talento nos posicionan como una empresa global, competitiva
y reconocida por las soluciones innovadoras que ofrecemos a la industria de la
construccion. Nuestras practicas son ejemplo de desarrollo sustentable,

responsabilidad social y buen gobierno corporativo.
Los valores de GCC son:

Integridad: Nuestro comportamiento esta regido por la honestidad, el respeto y
la ética en todas nuestras interacciones. Asumimos nuestros compromisos con
responsabilidad, somos congruentes entre lo que pensamos, lo que decimos y
lo que hacemos, y mantenemos mente abierta a las ideas o razones de los

demas.

Colaboracion: Nuestras relaciones internas y externas se guian por la creacion
de sinergias, la persecuciéon de objetivos de mutuo beneficio y el dialogo
continuo y transparente. El trabajo en equipo es elemento fundamental para el

logro de nuestros objetivos.

Excelencia: Nos sentimos orgullosos de lo que nos proponemos y de lo que
hacemos, lo ejecutamos con pasion, entrega y el compromiso de la busqueda

de la perfeccion.

Innovacion: La creacion permanente de valor para clientes y accionistas, es el
fruto de cuestionarnos y explorar nuevas formas de hacerlo todo y que se
traduzcan en propuestas atractivas al mercado, enriqueciendo con ello nuestro
trabajo y crecimiento personal, y llevando a la sociedad nuevas y mejores

soluciones.
Modelo de clase Mundial

En GCC se trabaja bajo un modelo que establece el rumbo para alcanzar la
competitividad mundial, a través de construir valor a clientes, personal,

accionistas y sociedad de manera armonica, acorde a su vision.

Todo lo anterior se mide en una evaluaciéon de conducta llamada: 360, la cual
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consiste en que a cada persona la evaluan su jefe/coordinador, su compafieros
laterales y la gente que le reporta, todo en relacién con los valores antes

mencionados.

En esta misma linea, GCC tiene un codigo de ética, el cual es publico y
aparece en su pagina oficial en internet. A continuacion presentamos el

cédigo de ética de GCC (omitiendo algunos detalles por motivo de espacio).

Mas alld de nuestro apego a las leyes, nuestro compromiso con nosotros
mismos, nuestros inversionistas y todos los grupos de interés hacia la empresa,

es administrar GCC con absoluta integridad.

El codigo regula nuestras relaciones con dichos grupos de interés, incluyendo
areas como seguridad laboral, responsabilidad ambiental, confidencialidad de la
informaciéon, conflicto de intereses, controles financieros y preservacion de

activos.

Cédigo de Etica como Fundamento de Nuestras Relaciones con Nuestros

Grupos de Interés.
Personal

La seleccién y contratacion de su personal estara basado en las capacidades y
competencias y en la identificacion de los candidatos con los valores de la
empresa y nunca por otras preferencias como la apariencia, la edad, el estado

civil, afinidad o amistad.
Clientes

Esperamos establecer con ellos un trato integro y profesional en el suministro de

productos de calidad a tiempo y en los términos convenidos.
Proveedores

Instituir relaciones de confianza y mutuo beneficio a largo plazo al brindarles

igualdad de oportunidades, respeto e integridad
Gobierno

La interaccion con los gobiernos siempre sera dentro de los reglamentos y la

legislacion vigente.
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Ademas, esta en linea y abierto al publico en general el “Manual de cédigo de

ética y conducta” cuyo contenido es:

o Mensaje de Nuestro Presidente del Consejo de Administracion.
o Mensaje de la Direccion General de GCC.
o Filosofia Organizacional.
o Misién, Direccionamiento Estratégico y Visién 2008.
o Nuestros Valores.
o Creencias que nos Distinguen.
o Fundamentos de Nuestras Relaciones
o Relacién con el Personal.
o Relacién con los Clientes y Términos de las Negociaciones.
o Relacién con los Proveedores y Términos de las Negociaciones.
o Relacién con el Gobierno.
Relacién con la Comunidad.
o Operaciones y Compromisos.
o Conflictos de Interés.
o Responsabilidad Ambiental.
o Contribuciones y Actividades Politicas.
o Seguridad.
o Seguridad Industrial y Salud en el Trabajo.
o Informacion Confidencial y/o Privilegiada.
o Controles y Registros Financieros.
o Proteccién de Activos.
o Operacion del Cédigo de Etica.
o Administracién del Cédigo de Etica.

o Carta Compromiso y Recepcion del Cédigo de Etica.

115



Respecto a la identidad corporativa, algunas caracteristicas son: la vision de la
marca, en este caso es la calidad y el mensaje identitario es: ‘Construyendo
juntos’. De acuerdo con Justo Villafaie en su libro La buena reputacion, la
visiébn de marca es la promesa que la marca ofrece a los stakeholders, aqui
seria “calidad” que es lo que promete GCC. Mientras que el mensaje identitario
es la expresion de comunicacién en concreto de la visidbn de marca, en efecto

Construyendo juntos y Calidad se corresponden y tienen sentido entre si.

La organizaciéon cree firmemente en la responsabilidad que tiene con el
empleado, el medio ambiente y la sociedad en general. Se compromete a
ayudar y colaborar para el cuidado y mantenimiento de estos rubros en los que,
de una manera u otra, GCC impacta . Asi mismo, dice estar comprometida con
la calidad de su producto, la seguridad en sus operaciones tanto de produccion
como financieras y administrativas; y con sus stakeholders donde se incluyen:

personal, clientes, proveedores y gobierno.
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4.4 Productos de GCC

A continuacion mostramos, en forma de lista, los productos que ofrece la

organizacion a los consumidores.

CEMENTOS

LINEA ASLO:
CONCRETOS Y
MORTEROS PARA
REPARACIONES

CEMENTO DE ALTA
RESISTENCIA
Y FRAGUADO RAPIDO

ADITIVO PARA
CONCRETO SIN
O DE BAJA

MICROSILICA
MANUFACTURADA

CEMENTO AMIGABLE
CON
EL MEDIO AMBIENTE

CONCRETOS
LANZADOS

«h;aﬁf)l

ESTUCOS Y MEZCLAS
SECAS

CONCRETOS Y
MORTEROS
PREMEZCLADOS

AGREGADOS PETREOS

BLOQUES DE
CONCRETO
Y ADOQUINES

=

PRODUCTOS
TERMICOS

KYSTONE Y MUROS DE
CONTENCION

LINEA PREFORTE

LINEA ARQUICRETO Y
AULSAS Y CASAS
PREFABRICADAS

THERMALC
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Portland Compuesto CPC Fraguamax Expan 500
30R

Portland Ordinario CPO 30R Expancem K Microsilex
Cemento de Albariileria Versabind

Cemento Blanco CPC 30RB

Yeso Chuviscar para
Construccién

Concreto convencional

Concreto con aire

Yeso Chuviscar Moldeo

Concreto fluido

Relleno fluido autonivelante

Yeso Chuviscar Acuicola

Concreto Arquitecténico

Concreto con pigmento

Yeso Chuviscar Agricola

Concreto para pavimentos

Whitetopping

Construcover

Construcover
Impermeable

Concreto Mortero Dinamix
tecnocompensador
Concreto resistencia Mortero con color Dinamix FR
rapida
Mortero ligero Mortermix
Mortero de larga duracién Dinamix FR 40/b
(Aeropuertos)

Expan 500

Mortero de Alta

trabajabilidad

Grava triturada

Linea estandar

Lanzamix

Sello 3 A

Linea arquitectonica

Lanzamix Via Himeda

Base triturada

Linea Térmica

FOS

Arenas Trituradas

Trafico pesado

Vigueta y bovedilla

Sistema estructural para
obra comercial

Trafico vehicular

Bardas prefabricadas

Sistema estructural para
obra industrial

Losa alveolar

Trabes AASTHO

Barreras Jersey

Trabes portantes

Columnas

Losas Doble T
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Casas Térmicas
Aulas térmicas prefabricadas
Paneles de Concreto

Mddulos de Concreto Alta
Resistencia

Postes de Concreto

Los productos de GCC tienen normas de seguridad en su empaque,
instrucciones de uso y precauciones que deben de tomarse en su manejo. De
la misma forma, incluyen los datos de contacto de la compafia como pagina

web, numeros gratuitos y correo electronico, para requerir mayor informacion.

4.5 Caracteristicas generales de la empresa

“GCC es una empresa multinacional con una solida trayectoria de
innovacion y mejora continua, de compromiso con la sustentabilidad y
motivada por la pasion y orgullo de un extraordinario grupo de personas

que trabajan todos los dias para lograr los maximos estandares de

calidad y respeto por nuestros productos”*®.

4.5.1 Sistemas de evaluacion en la organizacién

La empresa evalua peridodicamente la satisfaccion de sus clientes a través de
un sistema de medicion especial, gracias a esto GCC obtiene el grado de
compromiso o lealtad y el valor percibido por parte de sus clientes. El sistema
incluye todas las interacciones que tiene la organizacion con sus clientes,
desde el primer contacto, a través de los asesores comerciales hasta la

entrega del producto y la facturacién del mismo.

Asi mismo, la empresa continua evaluando areas incorporadas hace dos afios

como: los nuevos productos y el soporte técnico ofrecido.

%8 GCC en linea. Direccion URL:
http://www.gcc.com/opencms/opencms/es/quienes somos/index.html [Consulta: 19 de
agosto de 2013].
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Las evaluaciones son anuales y en ellas se analizan indicadores como:
puntualidad al entregar el producto al cliente y calidad en el servicio, tipo de
atencién, informacién sobre cuentas, entre otros. Gracias a ello la organizacién

estd al tanto de su propuesta de valor para los distintos grupos de clientes.

Respecto a los productos que ofrece, la evaluacion se realiza a través de un
grupo de asesores profesionales que estan en contacto directo con los clientes,
son ellos quienes obtienen informacién para identificar las modificaciones

necesarias a los productos.

Bajo esta misma linea, existe un &area de Asistencia Técnica para dar
informacion a los clientes sobre los productos y coémo maximizar sus

beneficios.

La organizacidn se apega a las normas oficiales de los paises en los que opera
y sus productos son sometidos a inspecciones de eficiencia, por lo que las

mezclas, en el laboratorio de control de calidad, son estrictamente cuidadas.

Por otra parte, es importante mencionar que actualmente GCC vive un periodo
de austeridad ya que de 2007 a 2008 la compafia compré6 empresas en
Estados Unidos y, debido a la recesion en este pais, los resultados no fueron

los deseados, las ganancias no han sido las esperadas.

Se estima que para dentro de dos afios esta situacion seguira vigente, sin
embargo, con la finalidad de tener mejoras en las finanzas, se ha recurrido a
una politica de austeridad. La cuestion es que esto podria devenir en una crisis
para GCC, pues la falta de liquidez y el endeudamiento conllevan a que la
empresa no tenga el poder en la toma de decisiones y se vea limitada en su

actuar cotidiano.

Ejemplo de ello es que la inversidn en nueva tecnologia se ha visto restringida
desde hace tres afios y continuara durante los proximos dos. La falta de este
recurso podria darle como consecuencia falta de productividad, calidad en sus

productos y entrega en tiempo y forma de ellos.

De igual forma, la relacién con la comunidad se puede deteriorar afectando la

reputacién de la marca y de la empresa, y en ultimos casos se puede reflejar
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en pérdida de ventas. GCC ha descuidado el tema de la responsabilidad social
porque actualmente no posee la suficiente abundancia econdémica para estar

100% atento en materia.

Por ultimo, cabe mencionar que GCC, al poseer empresas en Estados Unidos
corre el riesgo de que éstas pierdan el valor por el que fueron compradas, lo
que devendria en un sobreendeudamiento mayor, debido a la devaluacién o
inflacion del precio de productos, herramientas tecnolégicas, inmuebles, entre

otros.

Cualquiera de las anteriores son piezas que pueden desarrollar una crisis
dentro de la organizacion. Afortunadamente, en la actualidad no se atraviesa
un momento de crisis, pues goza de salud en tanto que tiene una reputacion
positiva con sus publicos internos y externos, la calidad del producto sigue
siendo buena y las actividades dentro de la empresa reflejan un

comportamiento positivo del personal.

GCC como empresa previsora, formalmente constituida y preocupada por su
bienestar tiene un plan de crisis, el cual es conocido por los directores y por los
gerentes de cada area, es decir, del personal con una mayor responsabilidad

en la toma de decisiones.

4.6. Estructura organizacional

GCC es una empresa mexicana constituida como Sociedad Anénima Bursatil
de Capital Variable que actualmente cotiza en la Bolsa Mexicana de Valores
(BMV).

La organizacion esta estructurada por: un Consejo de Administracién, un
Comité de Auditoria y de Practicas Societarias y un Director General, cuyas
funciones incluyen emitir reportes cada mes al consejo y dirigir a los ejecutivos
que administran a la empresa; se incluye también el maximo érgano de
gobierno, la asamblea de accionistas, representada por Don Federico

Terrazas.
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El Consejo de Administracién tiene 17 miembros, 5 de ellos son
independientes, cada uno con un suplente con la misma autonomia. Algunas
de las actividades del consejo son: realizar la estrategia de la organizacion y
checar su desarrollo, medir el ejercicio econdmico de la empresa y guiar
programas en materia ambiental, social y econdmico de las comunidades

donde tiene presencia la empresa.

El Comité de Auditoria y Practicas Societarias tiene la funcién de apoyar al
Consejo antes mencionado y evaluar la ejecucion de sus actividades, ademas

califica el desempefio de los directivos.

Finalmente, destacamos que las técnicas y herramientas utilizadas para la

comunicacion con los accionistas son: reportes financieros, conferencias

telefénicas y a través de la pagina oficial de la organizacién (www.gcc.com).

4.6.1 Organigrama GCC

I Consejo de Administracién
. : 1 || ) .
I Comité de Practicas Societarias | 1 Comité de Auditorias
I Direccién General I
Direccién de Direccion de Direccién de Direccién de Direccién Direccion Gerencia
Administracién . Recursos . Divisién . " ’ Corporativa de
Ingenieria Planeacién . Divisién E.U.A .
y Finanzas Humanes México Comunicacién
Gerencia de Gerencia de Gerencia de . .
Direccién Direccién de Gerencia de
Planta de Planta de Planta de
Comercial Negocio de Transporte y
Cementos de Cementos de Cementos de México Concreto Logistica
Chihuahua Judrez Samalayuca 8
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4.7. Comunicacion

Los accionistas de la compafia pueden conocer informacion del area que
requieran, a través del area de relacion con inversionistas, asi mismo se

mantiene una linea de comunicacién para conocer sus opiniones.

En la parte interna, durante las reuniones, los directivos representan a sus
colaboradores y son portavoces de las opiniones respecto a las relaciones
laborales. De esta forma la organizacion pretende mantener una relacién y
comunicacion estrechas entre los empleados y el cuerpo directivo. A su vez,
las dudas, opiniones o inquietudes, a través del area de Recursos Humanos,

los comités de ética o medios electrénicos, se atienden.

La organizaciéon cuenta con una persona en el area de comunicacion cuya
funcién es, mayormente, editar las revistas que realiza la empresa con fines de
brindar informacion sobre el estado de Chihuahua, entre otros temas. Sin
embargo no esta estructurado un plan estratégico de comunicacion ni posee

departamento de relaciones publicas.

La forma de organizacion es a través de equipos de trabajo, cada uno de ellos
tiene juntas periddicas que permiten detectar indicadores para decidir a favor
de los objetivos de la empresa, por ello se puede decir que la interaccién

personal es el principal medio de contacto con todos los colaboradores.

De acuerdo con el Jefe de Recursos Humanos los empleados se sienten
absolutamente comprometidos con GCC, conocen sus valores y los ejercen en
el quehacer cotidiano, asi mismo considera que el resto del personal suele
sentirse completamente satisfecho con la empresa ya que la rotacién de
empleados es casi nula, la empresa dice tener buenas prestaciones de trabajo,
salarios competitivos, un ambiente de respeto y libertad que permiten al

personal tomar decisiones y ser responsables por ellas.

La organizacion tiene pactos con Universidades del estado de Chihuahua para
dar cursos de calidad. Los responsables de impartir los cursos son integrantes
de la organizacién dispuestos a dar el tema y que, por supuesto, lo conozcan

muy bien. Esto es parte de las relaciones publicas que posee la empresa y a
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través de esta tactica GCC genera relaciones positivas con la comunidad.

Anual, mensual y semanalmente se realizan encuestas, reuniones y se envian
mensajes via correo electrénico para que todos conozcan el sentir de la
organizacion y estén informados sobre lo que se hace dentro de ella, esto
ayuda a difundir la cultura corporativa como “forma de pensar’ de la

organizacion.

Como parte de las herramientas utilizadas, para que los valores se ejerzan y se
vivan, los mensajes dirigidos a cada uno de los empleados, via correo
electronico, tienen el nombre de: GCC Rafiki, el cual proviene del personaje,
del mismo nombre, de la pelicula E/ Rey Ledbn; en donde el hibrido entre

mandril y papién menciona frases de la vida para reflexionar, lo cual constituye

el objetivo principal de estos e-mails. A continuacion algunos ejemplos:
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De acuerdo con el jefe del departamento de Recursos Humanos GCC confia
en que su publico interno tiene la capacidad de tomar decisiones dia con dia en
sus respectivos departamentos y puestos, esto les da la libertad de decidir y, al
mismo tiempo, de adoptar una postura de responsabilidad frente a la empresa

gracias a la libre comunicacion que buscan.

Ademas existe: GCC News, noticias que se mandan a los correos electronicos

de los colaboradores para tener informada a la comunidad interna sobre

nuevos logros de la empresa, investigaciones realizadas, celebraciones y

festejos, entre otros, como las siguientes:

¢occ INEWS .

RECIBE GCC DACOTAH PERMISO AMBIENTAL PARA MODERNIZAR

EL HORNO 6!
La planta de Rapid City inicié operaciones en 1925y esa tnica plantadecementoen

Dakota del Sur. Gd: =dquirio esta plama enel zcm y en el 2005 modernizo el Horno &
alzplantade cemento,

conunp de
GCCcuentacon2 terminales dedlstribucmn y 1lplantas de concretoen el Estado.
6 en Julio del 2008

Debido 3 Iaracesién ya
GCCse vio obligada  pararlos dos hornos de proceso himedo viejos en Rapid Cityy 2
reducir la producciéndelhorno 6.
El proyecto de ién incluye p: dos hornose
incrementar idad dep 60 del Horno 6, misma que actuaiment= es de0.67
i afio. D deldisefio finaly el postariora
su ion, | i dep: 6 ialde este nuevo homo serd
proxi de 1.5millonesd. afio, que selogrars atravésdela
modernizacién de equipo de control y proceso. Estos cambiosharan que la planta de
Rapid City sea unade las mas eficientes y rentables del pais. Estoproyecto permitir a

S]] I’,,,//,!/

ia para atender los mercados regionales

GOC D; h conl
clave quese encuentran entre losde mas rapidocrecimientoen el pais.

proyecto

Todos q
= = s incluyendo i

y emisionesde polvo. Asi mismo, mejorara ain mas 3 calidad del aire de Rapid City,

que estincluida entre |35 ciudades maslimpiasdel pais.

Con gran sat i6n lesi C D: hob: Ia semana pasadael i i para iniciar cto. Deseo
atodoelequipoconformado porc de Rapid City y México qui j juntos paralograr
A resultado. Este permiso no sélo le daa GCC luz verde para iniciar el proyecto, sino que también prop: Ia ili perati
subuen enlos
Con |z emision deests Ia Fase | delproyecto. Lagentede Irgemerlaestamuyenmslas'nada por iniciarla
Fase ll queinduye la i6n del colector de pol estehorno deaha efidi ¥
L deejecucién de las sigui no i
Estas acciones con visién futura nos indican que GCCse dirigea toda velocidad hacia una nueva era!
Reportero: Editor:
SilviaTrejo

Doug Roark
Vicepresidente Gestion Ambiental/GCC of America

Asi mismo, la organizacion mantiene lineas de comunicacién a través de

mensajes emitidos por el Director General y de reuniones trimestrales de

comunicacién en donde participan todos los empleados de la Divisién México

Desde el afio 2004, Great Place to Work Institute México ha reconocido a la

organizacion como una de las mejores para trabajar en el pais. Algunos de los

resultados que destacan son:

125



¢ |La confianza entre los colaboradores.
* Elorgullo por las funciones desempefiadas y;

* El ambiente de compaferismo con el que se trabaja.

Para la comunicacion externa, como ya se menciond, no existe un
departamento de relaciones publicas ni una persona encargada de tal
actividad, sin embargo la empresa utiliza herramientas de comunicaciéon como:
fichas técnicas de producto, folletos, carpeta de casos de éxito, video
promocional, espectaculares y presentaciones de venta para cada producto

que ofrece.

4.8. Posicionamiento de GCC en el sector cementero

En México existen diversas empresas que se dedican a la fabricacion de
cemento y productos premezclados, sin embargo no todas las marcas de
cemento de estas empresas son competidores directos de GCC, ya que no han
incursionado al mercado del estado de Chihuahua, en donde GCC fabrica la

mayor cantidad de sus productos.
Por lo tanto, los competidores directos de GCC son:

Cruz Azul: por ser una marca que ofrece un precio un poco por debajo del que
vende Cementos Chihuahua. Sin embargo, incluye productos como Varilla
Corrugada, Alambre, Alambrén, Armex, Malla, Tabique Rojo, Tabicon, Block
Ultraligero, Arena, Grava, Tepetate, Tinacos, PVC, CPVC; los cuales son
distintos a los de GCC, y las concesiones estatales de Obras Publicas son para
Cementos de Chihuahua por lo que Cruz Azul no representa una amenaza en

el sector publico.

Holcim Apasco: su produccién esta principalmente en el Bajio, posee un Centro

Tecnoldgico del Concreto y soluciones ambientales a través de su programa

Ecoltec. Es una empresa socialmente responsable y sus seis pilares son:
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1. Conducta del Negocio.

2. Practicas de empleo.

3. Seguridad y salud ocupacional (OH&S).
4. Vinculacion comunitaria.

5. Relaciones con clientes y proveedores.

6. Monitoreo del cumplimiento de los cinco pilares anteriores.

Ambas empresas mencionadas son la competencia directa de Cementos de
Chihuahua porque lograron entrar a su mercado, sin embargo ninguna tiene su
produccion. Cabe sefalar que a pesar de que GCC esta posicionado en su
mercado (Chihuahua), el hecho de que existan otras marcas que ofrezcan los
mismos productos las convierte en amenazas, razén por la cual la organizacion

debe renovarse continuamente para mantener su posicion en su mercado.

La gran ventaja de GCC frente a estos competidores es que el grupo se
extendié a varias ciudades de Estados Unidos como: Nuevo México, Dakota

del Sur y Colorado, en donde ni Cruz Azul ni Apasco estan presentes.

Por su parte, la empresa cementera mas grande de México, Cemex, no ha

incursionado al mercado de Chihuahua.

De acuerdo con una nota publicada en El Economista’®

, en septiembre de
2010, GCC es lider del mercado en todas las categorias, en Estados Unidos es
lider en la distribucién y produccion de cemento en los estados de Nuevo
México y Dakota del Sur, ademas de los alrededores de El Paso, Texas y
significativamente en el mercado de Colorado, Dakota del Norte, Nebraska y

Wyoming.

Para determinar el posicionamiento de GCC en el sector cementero es
pertinente, también, detectar las leyes mexicanas que inciden en la

organizacion y en su competencia.

%9 S/a. El Economista en linea, “;,Qué es Grupo Cementos de Chihuahua?”, Direccion
URL: (http://eleconomista.com.mx/industrias/2010/09/03/que-grupo-cementos-
chihuahua-gcc), 03 de septiembre de 2014.
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El 6 de junio de 2012 se publicé en el Diario de la Federacion la Nueva Ley
General del Cambio Climatico, esta Ley incide en GCC porque en ella se

busca:

* La disminucién gradual de los subsidios a los energéticos, por lo cual se
establecen instrumentos regulatorios, como el Inventario Nacional de
Emisiones y el Registro Nacional de Emisiones, y econdémicos, como
sistema voluntario de comercio de permisos de emisiones y el Fondo
para el Cambio Climatico. Con lo que México reducira 30% de sus

emisiones para 2020 y 50% para 2050 en relacion con el afio 2000.

* Regular las acciones en materia de adaptacion y moderacién de
emisiones, a través instrumentos de diagndstico, como el Atlas de
Riesgo para 2013, y la creacion de planificacion urbana y prevencion

ante desastres naturales.

* Ayudar en la transicion de una economia competitiva, sustentable y de
bajas emisiones de carbono, al garantizar que la politica nacional de
cambio climatico sera evaluada periddicamente por un consejo integrado

por la comunidad cientifica, la iniciativa privada y la sociedad civil.

* Que los sistemas humanos y naturales reduzcan su vulnerabilidad ante

los efectos del calentamiento global.
* Fomentar la investigacion, desarrollo y la transferencia de tecnologia.

Con esta nueva Ley, GCC se ve obligado a reducir sus emisiones
contaminantes y seguir el marco regulatorio, de lo contrario, puede tener

sanciones que afecten su economia y su imagen como organizacion.

Pero ésta no es la unica Norma o Ley que la afecta, en abril de 2009 se publico
en el Diario de la Federacion la “Decimosegunda Modificacién al Acuerdo por el
que la Secretaria de Economia emite Reglas y Criterios de Caracter General en
Materia de Comercio Exterior”; con esto surge el Acuerdo sobre Comercio de

Cemento entre México y Estados Unidos.
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Este Acuerdo logra que se elimine el permiso de importacion que se le exigia a
las compafias de cemento mexicano y suprimir las cuotas compensatorias por

dumping.

Después de 15 anos de problemas para acceder al mercado estadounidense
por costos y complicados litigios en materia de dumping ante el Tratado de
Libre Comercio de América del Norte y la Organizacion Mundial de Comercio,
la industria cementera mexicana tiene la oportunidad de expandir sus
exportaciones, gracias al libre comercio, lo que refuerza su competitividad y su

capacidad de generar nuevos empleos.

Gracias al Acuerdo, GCC tuvo la oportunidad de expandirse a E.U.A., razdn
por la cual en esos afnos se endeudd con la compra de compafiias en este

pais, y por lo que, actualmente vive una etapa de austeridad.

La tercera Ley que incide en GCC es la Ley Federal de Competencia
Econdmica, la cual tuvo su ultima reforma en abril de 2012. Esta persigue
fomentar la libre competencia entre los diversos integrantes de la industria de
la transformacion y las empresas que ofrecen servicios. Con ella se busca
fortalecer la economia del pais y el bienestar de los ciudadanos, para lograr el
desarrollo econdmico de México. Asi mismo, mejora la eficacia, eficiencia y

transparencia de las operaciones de la Comision Federal de Competencia.

La importancia de la Ley antes mencionada para GCC es debido a que la
industria cementera mexicana puede llegar a incurrir en practicas monopdlicas.
En el ano 2012 se sanciond a Cemex por realizar un boicot monopdlico, el cual
fue posible gracias que poseia la mayor importancia como integrante del
organismo que representa a los cementeros: la CANACEM (Camara Nacional

del Cemento).

En 2006 también se acus6é a Cemex, Holcim Apasco, Cruz Azul y Moctezuma
por colusion de precios. Estas acciones negativas por parte de la competencia
le dan a GCC la oportunidad de tener una reputacién positiva y por tanto una

ventaja ante ellos.

Por lo anterior, GCC mantiene y renueva certificaciones tanto en su
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produccion, desarrollo organizacional y funcionamiento general de la empresa,
dichas certificaciones se mencionan una a una en el apartado correspondiente
Reconocimientos y certificaciones, de igual forma, cuenta con alianzas

estratégicas mencionadas en el apartado Antecedentes e historia.

Ahora bien, la CANACEM es la Camara que representa a la industria del

cemento en el pais, su mision es:

Representar, impulsar y defender los intereses generales de la Industria
Nacional del Cemento, de las empresas que la constituyen y coadyuvar en la

defensa de los intereses particulares de nuestros afiliados.

Sus afiliados son: Cemex, empresa lider y con mayor influencia dentro de la
Camara; Corporacion Moctezuma; CYCNA (Cementos y Concretos

Nacionales), Grupo Cementos de Chihuahua; Holcim Apasco y Lafarge.

CANACEM defiende los intereses de la industria cementera por ser uno de los
sectores mas contaminantes y perjudiciales para el medio ambiente y el ser
humano, por ello las empresas afiliadas a CANACEM invierten fuertes sumas
de dinero en tecnologia de manera que las emisiones se encuentren por

debajo de los limites de las normas nacionales e internacionales.

Entre sus actividades como Camara estan: el Seminario de medios, para dar
informacion a periodistas sobre el contexto general y global del cemento; el
Congreso Nacional de Seguridad y Salud Ocupacional, cuyo objetivo es
mejorar las condiciones de higiene y seguridad en las plantas de cemento; el
Premio Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, el cual reconoce el
esfuerzo que realizan empresas, trabajadores, investigadores y estudiantes

para prevenir riesgos laborales y mejorar sus condiciones.

Bajo esta misma linea, la investigacidon en la industria cementera es un factor
fundamental para contrariar los efectos negativos medioambientales, por ello
dentro de las alternativas que el sector realiza para reforzar nuevas opciones
ambientales estan: Sustituir los combustibles tradicionales, utilizar

adecuadamente los materiales residuales y utilizar equipos de alta tecnologia.

Debido a lo anterior, GCC esta certificada como Empresa Socialmente
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Responsable (ESR) con el distintivo que otorga Cemefi (Centro Mexicano para
la Filantropia) y como tal ha definido en su estrategia de responsabilidad social
empresarial (RSE) tres ejes de accion: Gente (empleados), Comunidad
(aledafias a las operaciones) y Calidad Ambiental. GCC es una empresa lider
en su mercado, Chihuahua, es Socialmente Responsable y es representante a
nivel nacional del estado por su nivel de calidad y reputacién, y posee un alto

nivel de formalidad.

4.9. Responsabilidad Social Empresarial de GCC

Antes de describir la serie de actividades que realiza la empresa y los ejes de
accion de Responsabilidad Social Empresarial que tiene es importante rescatar
los diferentes referentes nacionales e internacionales que enriquecen la
estrategia de Responsabilidad Social de GCC. A continuacién quiénes son y de

qué se encargan:

Norma Mexicana de Responsabilidad Social NMX-SAST-004-IMNC-2004:

Establece reglas para realizar el sistema de gestion de Responsabilidad Social.

GRI — Global Reporting Initiative: Es una guia que sirve para elaborar los

reportes de sustentabilidad.

ISO 26000 Responsabilidad Social: Es también una guia que establece las
directrices de Responsabilidad Social establecidas por la Organizacién

Internacional para la Estandarizacion.

También el programa de Responsabilidad Social de GCC se formaliza y orienta
sus acciones contemplando los lineamientos que marca el Pacto Mundial y
CEMEFI.

A manera de resumen:

El Pacto Mundial (Global Compact) es un compromiso desplegado por la ONU,;
en él se promueven 10 principios basicos y se relaciona con empresas, ONGs,

asi como entidades estatales y paraestatales.
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CEMEFI-AliarRSE: Del cual ya se hablé en el apartado correspondiente es el
Centro Mexicano para la Filantropia A.C y la Alianza por la Responsabilidad
Social en México, este ultimo es un modelo no normativo que evalua la
Responsabilidad Social de acuerdo a indicadores especificos en México y

Ameérica Latina.

Como ya se menciond en el apartado anterior GCC trabaja orientado bajo 3
ejes de accién como parte de su crecimiento a largo plazo. La misma empresa

define cada uno de los ejes de la siguiente manera:

Eje 1 - Gente: cuidando para nuestros empleados la salud, seguridad,

igualdad de oportunidades, desarrollo personal, sensibilizacion y capacitacion.

Eje 2 - Comunidad: atendiendo en nuestras comunidades la
construccion y/o rehabilitacion de infraestructura, educacion, cultura de calidad,

deporte, patrocinios y donaciones, vinculacion y voluntariado.

Eje 3 - Calidad Ambiental: orientados en reduccion de emisiones,
reforestacion, rehabilitacion de uso de suelos y entorno, ahorro de recursos,
desarrollo de productos verdes, disposicion de desechos, sensibilizacion, y uso

de combustibles alternos.

En cada uno de estos tres ejes de accion ha establecido nichos con proyectos

definidos.
Gente:

e Seguridad

e Salud

e Balance Familia-Trabajo

e |gualdad de Oportunidades

e Desarrollo de personal
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Comunidad:

e Construccion y rehabilitacion de infraestructura
e Voluntariado

e Educacién

e Cultura de Calidad

e Centro Comunitario

Calidad Ambiental:

e Reforestacion
e Desarrollo de productos verdes
e Energias alternas
e Rehabilitacion de suelos y entorno
e Reduccion de emisiones
e Manejo Integral de los residuos
En detalle cada uno de los ejes se desarrollé durante 2011 de la siguiente

manera.

4.9.1 Gente

De acuerdo con su Reporte de Sustentabilidad 2011 Grupo Cementos de
Chihuahua en materia de RSE y en lo referente a Gente la empresa cuenta con
2554 colaboradores, 642 de ellos estan sindicalizados en la division México, da
un 100% de oportunidades laborales a integrantes de la comunidad donde
opera; no hay distincion de género, ni de empleados temporales o de media
jornada y de jornada completa, pues la empresa no permite actos de
discriminacion, trabajos excesivos o forzados, difamacion, acoso o soborno y
abuso infantil (por ello en el contrato colectivo se estipula un minimo de edad

para trabajar).

En 2011 el Comité de Etica atendié el 100% de los casos con practicas que
difieren de los valores de la organizacion. En dicho Comité las personas

pueden hacer denuncias anonimas y éste se encarga de investigar y realizar
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las medidas necesarias de acuerdo a las politicas.

Cada ano la empresa ratifica su compromiso con el Pacto Mundial de las
Naciones Unidas. Ademas posee una politica de permisos con salario para
casos extraordinarios de colaboradores como madres y padres con hijos
pequefios que necesiten salir de su area de trabajo; apoyan la integracion de
personas de diferentes etnias o culturas y otorgan un trato de igualdad y

colaboracion entre los empleados.

Las encuestas que la organizacion realiza a sus colaboradores para conocer la
satisfaccion de sus empleados revelan que tiene puntos fuertes en seguridad,
salud, el orgullo y trabajo en equipo, y debilidad en compensaciones

econdmicas.

El 13% de los trabajadores sindicalizados conforman la comision de seguridad
e higiene, el 6% el comité de salud, el 10% el comando de incidentes y el 1% el
de relaciones industriales, en las plantas GCC Cemento, GCC Concreto y GCC
Transporte. Los empleados sindicalizados tienen apoyos extras como utiles
escolares y becas para estudio para ellos mismos y sus hijos, ropa de trabajo,
servicio médico y de nutricion y actividades deportivas; y reconocimientos

como: por dias sin accidentes y por asistencia perfecta.

Existen medidas e indicadores de seguridad en todo el grupo por lo que las
areas que cumplan con dichas medidas y/o no tengan accidentes son

acreedoras de premios e incentivos.

Durante el afio 2011 se realizaron politicas de seguridad preventiva como:
Colaboracion en el programa de la Secretaria del Trabajo y Previsién Social de
autogestion, la capacitacion en Técnicas de investigacion de Accidentes
impartida por el Instituto Mexicano del Seguro Social, la creacion de la primera
feria de la salud de GCC para Chihuahua, con la participacion de unidades
médicas privadas y publicas, y un programa de sensibilizacion e
involucramiento de sus grupos de interés: personal contratista y comunidad

(empresas aledafias y vecinos).

La empresa lleva a cabo de forma periédica simulacros y capacitaciones a las
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brigadas de vigilancia, contra-incendio y rescate, primeros auxilios, evacuacion

y conteo y al comando de incidentes.

GCC siempre esta al pendiente de las necesidades de sus empleados y es por
ello que a través de gestiones y alianzas con diversas organizaciones, ha
conseguido descuentos en universidades para sus empleados y los familiares
de éstos, ademas de ofrecer alternativas de capacitacidon interna en temas
como: time management, seguridad personal, orientacion para coordinadores,
7 habitos para la gente altamente efectiva, learning teams for mentors, stress
management, manejo de conflictos, conocimiento general de la empresa,

cursos de excel, project management y manejo del cambio.

Todo nuevo miembro de la familia GCC recibe un curso de induccion acerca de
la cultura, los procesos, productos, servicios de negocio, entre otros que les

sirve como orientacion para el trabajo que van a desempenar.

Es importante mencionar también que la empresa ofrece oportunidades de
desarrollo por igual, es decir, no se hace distincibn por edades o por
capacidades. Desde 2006 es el principal impulsor de la iniciativa "Movimiento
de Congruencia" que promueve la integracion de las personas con

capacidades diferentes en los lugares de trabajo.

Porcentaje de empleados por edad

18-29 anos
120-39 afios
40-49 afos
50-59 afos

v 60 o mas afios
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4.9.2 Comunidad

El otro eje como nicho de accion de la responsabilidad social de GCC es
Comunidad. En su informe anual 2011, la empresa indica que el compromiso
aqui se vio reflejado principalmente en educacion, cultura de calidad,
construccion, rehabilitacion de infraestructura y bienestar sobre todo de las
comunidades aledanas en donde operan las plantas de la empresa. Para ello
se invirtieron aproximadamente $12,284,053.00 MN ($5,584,200.00 USD). Asi
mismo, se realizaron importantes descuentos en materiales con lo que se

beneficié a mas de un millén de personas.

4.9.2.1 Fundaciéon GCC

En el 2006 se cred la Fundacion, con el fin de llevar a cabo programas sociales

para el desarrollo educativo, econdmico y social en la comunidad.

En materia de educacién la empresa apoya a los estudiantes con diversas

becas, entre ellas:

- Becas de postgrado en el extranjero en areas como tecnologias de
informacion, ciencias de la construccion, biotecnologia, bioinformatica,
aeronautica, aeroespacial, ciencias ambientales y ciencias agropecuarias; cuya
finalidad es formar profesionistas altamente capacitados que a su regreso al

estado puedan enriquecer el sector productivo por medio de la innovacion.

- Becas Generacion 10, destinadas a los alumnos que obtuvieron los
mejores promedios durante su educacidn secundaria, media superior y

superior.

De igual manera otorga apoyo a estudiantes de escasos recursos de diferentes
niveles de educacién como primaria, secundaria, preparatoria y carrera; realiza
inversiones en instalaciones y centros de desarrollo, y cuenta con dos

programas de apoyo a la educacion:

-Educa, en el cual, mediante una alianza Gobierno Municipal, la Fundacion del

136



Empresariado Chihuahuense e implementado a través del Centro
Chihuahuense para la Calidad, se busca desarrollar ensefianza de calidad en

el Estado.
-Impulsa, en éste se fomentan los valores y el liderazgo en nifios.

Otro aspecto importante es el resguardo de la cultura, razén por la cual GCC
publica desde hace 13 afios la bibliografia del Estado de Chihuahua en su

Coleccién Editorial de GCC — Patrimonio cultural.
A continuacion los ejemplares distribuidos en los ultimos 10 anos:

1. “Explorando un mundo Olvidado”, Sitios Perdidos de la Cultura Paquimé”
(1988)

2. “Sebastian, El Lenguaje del Universo” (1999)

3. “Sur de Chihuahua, ltinerarios del Pasado” (2000)

4. “Luces y Voces del Desierto Chihuahuense” (2001)

5. “Chihuahua, Historia de una Ciudad” (2002)

6.” Chihuahua, Imagenes para un encuentro” (2003)

7. “Misiones para Chihuahua” (2004)

8. “100 Obras Maestras del Arte Mexicano, Epoca Prehispanica” (2005)

9. “Espejo de Piedra, Memoria de Luz, el Arte Rupestre en Chihuahua”
(2006)

10. “Ciudad Juarez, Espejo del Futuro” (2006)

11. “El Encanto de Otros Tiempos, Haciendas de Chihuahua” (2007)
12. “Privilegios de la Luz, Maravillas Subterraneas de México” (2008)
13. “Atlas Historico de la Ciudad de Chihuahua” (2009)

14.- “Pueblos Mineros Fantasmas” (2010)

15.- "El Camino Real de Tierra Adentro" (2011)

Con el objetivo de promover y posicionar al estado de Chihuahua, de
aumentar la cultura de los Chihuahuenses y de crear actividades de
esparcimiento y aprendizaje para las familias, GCC realiza inversiones en los
festivales culturales que organiza el Gobierno del Estado y Municipio, apoya a
diversos institutos, impulsa la Asociacion Civil “Misiones Coloniales”, con la que

se rescatan y restauran templos.
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Otro movimiento importante en que se involucré GCC es la iniciativa Juarez
Competitiva, el cual busca cambiar la imagen de la Ciudad, ganar respeto,

mostrar su lado positivo: productos, gente e industria.

La empresa permite visitas en sus instalaciones para aprender sobre los
procesos y productos, asi como para hacer uso de canchas y parques; apoya
al deporte en general y a los equipos deportivos del Estado mediante la compra
de uniformes y apoyo para viajes, ademas de contar con un programa en el

que se premia ser voluntario en la comunidad.

En suma, de acuerdo con su Informe Anual 2011, el 58% de sus aportaciones
fue destinado para la mejora de infraestructura educativa, el fortalecimiento en
la calidad de educacion y la cultura, y el 42% restante fue destinado a

instituciones que se dirigen al bienestar de la comunidad.
En Chihuahua el material de construcciéon donado fue destinado a:
Escuelas

e 5 canchas deportivas

e 13 bardas y banquetas para aulas

e 2 rampa para alumnos discapacitados
e 9 salones para clases

e 2 ampliaciones escuelas

e 1 gradas

e 4 explanadas

e 2 estacionamientos

Iglesias

11 remodelaciones de capillas, construccion de aulas

8 construcciones de dormitorios y bafos en centros comunitarios y

casas de beneficencia

1 albergue

1 Comedor

1 cancha

3 bardas y banquetas
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Instituciones

* 1 tope y alumbrado de estacionamiento

3 banqueta

1 remodelacioén

1 construcciéon de un parque

1 comedor militar

1 casa habitacion

3 rehabilitaciones de bardas

4.9.3 Calidad Ambiental

El dltimo eje en torno al cual gira la responsabilidad social de GCC es Calidad

Ambiental, respecto a éste la empresa menciona:

En GCC estamos comprometidos a contribuir con el mejoramiento continuo del
entorno en las comunidades que tenemos presencia, y en particular en
identificar, prevenir y controlar los aspectos ambientales de nuestros propios
procesos. Lo logramos mediante nuestro sistema de gestion ambiental y un
estricto cumplimiento de las regulaciones en materia ecologica que aplican en

nuestros procesos.

Su informe anual 2011, indica que la empresa se encuentra alineada a la
iniciativa de la Industria del Cemento (CSI, por sus siglas en inglés) del World
Business Council for Sustainable Development para lograr los objetivos de

sustentabilidad en 6 grandes acuerdos:

1) Cambio climatico, reduccién de emisiones de CO2
2) Uso responsable de energias y materiales

3) Salud y seguridad

4) Reduccién de emisiones diferentes a CO2

5) Impacto social

6) Procesos internos de negocio
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De igual manera, en sus procesos de produccion utiliza materias primas de
origen natural como caliza, arcilla y yeso, que representan compuestos

extraidos de rocas para posteriormente ser triturados.

Para la industria cementera el costo que representa mayor importancia es el
consumo de energia, tanto eléctrica como calorifica, por lo que GCC esta
siempre en busca de métodos para optimizarlo; asi como para la reduccion de

generacion de gases de efecto invernadero.

Asi el total de energia eléctrica consumida en divisibn México durante el
periodo 2011 fue de: 93.9 Kwh/Ton Cem, logrando disminuir en un 3.5
Kwh/Ton Cem respecto a 2010, se redujo también el consumo de energia
calorifica de divisibn México con 657.4 Kcal’kg Cem respecto a los 671.5 kcal/

Kg Cem reportados en 2010.

La empresa trabaja en reemplazar motores viejos por unos de mejor eficiencia
y en mejorar el monitoreo y control mientras que desarrolla plantas
sustentables que consuman niveles menores de energia. Se fomenta el uso de
energias alternativas conocidas como energias indirectas o no fésiles.
Actualmente su principal fuente de energia alterna es el co-procesamiento de

llantas.

El co-procesamiento es definido por la empresa como la integracion
ambientalmente segura de los residuos generados en una industria o fuente

conocida a otro proceso productivo dentro del mismo predio o en otro.

Este proceso se realiza desde el 2004 en planta Samalayuca logrando co-
procesar a Diciembre del 2011 7,391,310 llantas de las cuales se co-

procesaron 1,205,000 unidades en 2011.

A este mismo procedimiento son sometidos otros combustibles alternos como
la cascara de nuez, aserrin, ropa, calzado, resinas, téner y poliuretano como

parte de los residuos no peligrosos. Los materiales peligrosos son quemados.

Se presentan a manera de tabla las reducciones de las plantas Samalayuca y
Chihuahua de 2010 a 2011.
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Planta Samalayuca

‘ Combustibles Alternos 2010 2011
% de Sustitucion 21.64 25.6

No. Llantas Coprocesadas 2,024,700 1,205,000

Cascara de Nuez * 3,667 4,148
Residuos Peligrosos *
(Textiles Impregnados,
plasticos impregnados) 399 560

Residuos No Peligrosos *

(Ropa, Calzado, Aserrin,

Scrap de polimeros) 821 2,496
*Toneladas

Planta Chihuahua

Combustibles alternos 2010 2011

Residuos sélidos 1,820 | 750,488

Residuos liquidos 25,080 | 16,522

Llantas 16,546 | 238,429
*Kilogramos

Aunado a esto se desarrollan tecnologias de bajo impacto ambiental como el
molino vertical de cemento, el domo de almacenamiento de clinker y en la
banda transportadora de tubo, instalados desde 2009 como parte del proyecto
“‘Modernizacién de la Planta Cemento de Chihuahua” y que tienen como

finalidad reducir el consumo de energia y recursos no renovables.

La cultura del ahorro de energia no sélo es en los procesos de produccién, se
lleva hasta el corporativo con iniciativas como cambio del tipo de alumbrado
por tecnologias mas eficientes o de menos consumo eléctrico, promocion del
uso de envases reciclables en insumos, uso eficiente de energia en oficinas
(sensores de presencia) y de “drives” de ultima generacidén para reducir el

consumo eléctrico en equipos de proceso.

Se sensibiliza a los publicos internos mediante capacitaciones que involucran a
todo el personal. La cultura ecolégica se comparte y transmite a las

comunidades en que opera la empresa a través de conferencias y visitas de
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escuelas semanales a sus instalaciones para que sus iniciativas sustentables,

de calidad, orden, limpieza y armonia con la naturaleza sirvan de ejemplo.

Otra iniciativa importante para reduccion de consumo de energia, es la
capacitaciéon a los choferes de camidn con cursos acerca del manejo apropiado
de combustibles, incorporacion de componentes aerodinamicos a las unidades
de transporte, utilizacion de lubricantes de baja friccidén, entre otros. Con ellos
se logré en 2011, una reduccién de mas de un millén de litros de combustible y
2,834 ton de COa.

En el tema del cuidado del agua, de acuerdo con su informe 2011, se cred una
planta de tratamiento de agua residual en la sede Samalayuca para servicios.
El volumen tratado es de aproximadamente 8 mil m® de agua al afio, los cuales
se utilizan para el riego del campo de béisbol/futbol que se tiene en la planta.
En planta Chihuahua las descargas de aguas residuales son sanitarias y no
procesadas; se hace a través del alcantarillado de la red municipal de agua,
mientras que el agua reciclada se utiliza para regar jardines y caminos. El agua
reciclada utilizada en planta Chihuahua durante el 2011 fue de 5808 m®. No se
cuenta con residuos peligrosos y no se han afectado habitats con aguas

residuales.

Existe también un proyecto para uso de agua caliente suministrada por un
boiler casero, en lugar del vapor generado por las calderas, logrando de esta

forma una reducciéon de gas de un 80%.

Otro tema importante en materia de Calidad Ambiental es la recuperacién de

ecosistemas, para ello la empresa cuenta con diversos planes de accion:

* Viveros en la mayoria de sus localidades, donde se cultiva: huizache,

sotol, yuca, palo verde, mezquite, biznaga, palma, pino, entre otras.
* Campafas de reforestacién en todas sus localidades.

* Plan de rehabilitacién de canteras, este es un proceso que consiste en
devolver dichos espacios a su estado original. Después de que se

extrae la materia prima  de las tierras, expertos trazan de vuelta las
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caidas de corrientes de agua, se plantan y se fertilizan especies nativas
como pasto y arbolado para el control de la erosién y para asegurar

que la flora y fauna de dichos espacios prevalezcan.

* Proyectos de beneficio ambiental en las localidades donde tienen

presencia.

* Planes de emergencia y correcto enfrentamiento a fendmenos

climaticos.

A la vez se han invertido mas de 500 millones de délares en equipos de control
ambiental y tecnologia de punta como sistema de supresion de polvo,
monitoreo continuo de particulas a la atmoésfera, analizadores de gases de

combustién, entre otros.

Con todas las medidas tomadas se logré la disminucidon de emisiones directas
e indirectas e oxido de nitrégeno y de efecto invernadero, con un total de
447.21 de CO,/Kg Ton Cem, respecto a la cifra de 546.48 CO,/Kg Ton Cem del
2010, debido al uso eficiente de los hornos con el co-procesamiento de llantas,
y ahora no se arroja ningun otro tipo de emisiones indirectas de gases de

efecto invernadero que puedan dafar al ambiente.

Division México

Indicadores Division México

Consumo de agua m3/Ton Cem 0.169 0.153
Consumo Calorifico Kcal/Kg Cem 671.5 657.4
Consumo eléctrico Kwh/Ton Cem 97.4 93.9

NOx Kg./Ton Cem 0.5 0.5
SOx Kg./Ton Cem 0.04 0.01
CO2 Kg./Ton Cem 546.48 447.21
Produccion Total* 1,293,921 1,163,150

* Toneladas

Finalmente, GCC desarrolla productos ambientalmente amigables, mejor

conocidos como “Productos Sustentables”:
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o Versabind

o Microsilex

o Elementos prefabricados y paneles
o ECO-POINT

Para llevar a cabo esto se han invertido mas de 500 millones de ddlares en
equipo y actualizacion de sus plantas y en division México cuentan con un
comité de responsabilidad social que participa en diferentes clubes de ecologia
y desarrollo urbano para traer a la empresa las ideas y sugerencias mas

innovadoras en el tema de cuidado ambiental.

4.10 Reconocimientos y Certificaciones

Algunos de los premios que ha obtenido la empresa gracias a sus acciones en
pro del medio ambiente la comunidad y por su desempefio en cuestion

ambiental son:
GCC México

* Empresa Socialmente Responsable (ESR) desde el 2004.
* Premio Nacional de Calidad 2007.

*  Premio Nacional de Tecnologia 2004.

Planta Samalayuca

* Reconocimiento “Excelencia Ambiental” 2005.

* Certificacion “Industria Limpia” por la Procuraduria Federal de Proteccion
al Ambiente desde 1999.

* Certificacion del Sistema de Gestion Ambiental bajo el estandar
Internacional ISO 14001 desde enero 2002.
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Planta Chihuahua

Certificacion de “Industria Limpia” desde el ano de 1999.

Certificacion ISO 14001 desde el afio 2001.

Certificacion 1SO 9000:2008 gestién de calidad.

XVI Premio Nacional de Ahorro de Energia en 2010.

Certificado de “Cumplimiento Ambiental” 2010, otorgado por la
Secretaria de Desarrollo Urbano y Ecologia del Estado de Chihuahua y

el Instituto Tecnolégico de Monterrey Campus Chihuahua. (2009-2010 )

GCC Concreto / Homero

Certificacion de “Industria Limpia” desde afio 2009, otorgado por la
Procuraduria Federal de Proteccién al Ambiente (PROFEPA).

Certificado de “Cumplimiento Ambiental” 2010, otorgado por la
Secretaria de Desarrollo Urbano y Ecologia del Estado de Chihuahua y

el Instituto Tecnolégico de Monterrey Campus Chihuahua.

GCC Concreto / Juarez (Jarudo)

Certificacion de “Industria Limpia” desde afio 2009, otorgado por la
Procuraduria Federal de Proteccién al Ambiente (PROFEPA).

Certificado de “Cumplimiento Ambiental” 2010, otorgado por la
Secretaria de Desarrollo Urbano y Ecologia del Estado de Chihuahua y

el Instituto Tecnolégico de Monterrey Campus Chihuahua.

GCC Transporte Juarez

Reconocimiento como socio fundador al programa de transporte limpio
promovido por la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales y

la Secretaria de Comunicaciones y Transportes.

Planta Tijeras, Nuevo México

Environmental Protection Agency (EPA), simbolo nacional para proteger
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el medio ambiente a través de un desempefio eficiente en el uso de la

energia.

» Safety Innovation Award, por reemplazos de equipos que controlan

temperaturas.
Planta Pueblo, Colorado
e Environmental Potection Agency (EPA)
Planta Dacotah, Dakota del Sur
e Environmental Protection Agency (EPA)

Distintivo Empresa Socialmente Responsable (ESR). Otorgado por el

Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI) 201.

Reconocimiento Excelencia Ambiental. Otorgado por la Procuraduria
Federal de Proteccion al Ambiente (PROFEPA). Premio maximo que entrega el
Gobierno Federal y que demuestra un desempefio ambiental sobresaliente.

Este premio se otorgé a planta Samalayuca.

XIV Premio Nacional de Ahorro de Energia. Otorgado por Comisién Federal
de Electricidad (CFE) 2010 para GCC Planta Chihuahua. 1er Lugar Nacional
en categoria grandes empresas, por haber demostrado ser la empresa con

mayores ahorros de energia eléctrica.
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CAPITULO 5

LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL COMO VIiA PARA
EJERCER LAS RELACIONES PUBLICAS: ESTUDIO DE CASO GRUPO
CEMENTOS DE CHIHUAHUA

5.1 Analisis de como la Responsabilidad Social Empresarial es un medio

para hacer Relaciones Publicas

La responsabilidad social empresarial es una vision de negocio en la que
voluntaria y comprometidamente una organizacién busca invertir en recursos
para contrarrestar los efectos negativos que ha generado su existencia
(incluidas todas sus operaciones) tanto en sus colaboradores, comunidad
directa y ambiente que la rodea. Es una forma de vivir para la organizacién ya
que su vision de las cosas debe cambiar para lograr los objetivos de

responsabilidad social.

Grupo Cementos de Chihuahua, como lo hemos abordado, tiene una amplia
trayectoria en materia de RSE, busca contribuir en la comunidad, su gente y
mejorar el medio ambiente como forma de respuesta ante sus acciones como
empresa productora de cemento y agregados, sin embargo, GCC no realiza
formalmente relaciones publicas, es decir no tiene planes de RRPP ni

estrategias formuladas.

A pesar de que estrictamente no existe un departamento de relaciones publicas
en GCC, es a través del buen desarrollo de su responsabilidad social, el
proceso en que lo lleva a cabo y la formalidad en su operacibn como una
“forma de vida” que la corporacion busca generar opinion, conocimiento,
confianza y aceptacién entre sus audiencias clave (empleados, consumidores,
instituciones, etcétera), de los productos o servicios que brinda, funcion que

ejercen las RRPP, de acuerdo con el capitulo 2.

Recordemos la definicion de RRPP que proporciona la Fundaciéon para la
Educacién e Investigacidon de las relaciones publicas, liderada por Rex Harlow,
en cual afirma que “son la funcion caracteristica de la direccion que ayuda a

establecer y mantener lineas de mutua comunicacién, aceptacion vy
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cooperacién, entre una organizacién y sus publicos; implica la gestion de
problemas o conflictos; ayuda a la direccidn a estar informada de la opinion
publica y a ser sensible a la misma; define y enfatiza la responsabilidad de la
direccién para servir al interés publico; le ayuda a estar al corriente del cambio
y a utilizarlo de manera eficaz, sirviendo de sistema precoz de aviso para
facilitar la anticipacién de tendencias; y utilizar la investigacién, el rigor y las

técnicas de la comunicacién ética como herramientas principales”.

De esta definicion tomaremos en cuenta que las RRPP establecen y mantienen
una comunicacién, aceptacion y cooperacion entre una organizacion y sus
publicos para gestionar problemas; utilizando la investigacién y técnicas de

comunicacién para conocer tendencias y saber responder a ellas.

Tomar en cuenta lo anterior es imprescindible para comprender que en el
desarrollo y mantenimiento de una empresa socialmente responsable se
generan vinculos de comunicacion y cooperacion tanto con los publicos
beneficiados como con las instituciones y organizaciones involucradas para

que las acciones se concreten.

Recordemos que una organizacion no es un ente ajeno a su exterior, sino que,
como lo vimos en el capitulo 1, es un sistema que se retroalimenta de éste y, a
su vez, lo afecta, sea positiva 0 negativamente; y que convive y se relaciona

con otros sistemas.

Asi mismo, el Boletin de Public Relations News establece que las relaciones
publicas evaluan las actitudes del publico e identifican politicas vy
procedimientos que tiene una organizacion respecto al interés publico, para
planificar y ejecutar un programa de accién con el fin de tener la aceptacion y la

comprension de éste. '™

Recordando también la definicion de Scott Cuttlip las RRPP son planeadas
para influir en la opinién publica gracias a una reputacion positiva y un actuar

responsable, con base en una comunicacion bidireccional que satisface

%% Gruning, James E. y Hunt, Todd, Op. Cit., p 55.

148



mutuamente a quienes intervienen.™’

Hasta aqui, algunos de los fines de las relaciones publicas con relevancia para
las organizaciones, la reputacién positiva, aceptacién y comprension del
publico, se satisfacen o cumplen a través de una actuacién responsable y

comprometida de las organizaciones en su interior y hacia el exterior.

Dicha actuacién se refiere a los programas de ayuda, becas escolares,
servicios comunitarios, fundaciones para las necesidades sociales, asi como
programas constantes de evaluacién de satisfaccion de los colaboradores,

entre muchos otros.

Una organizacion genera relaciones de cooperacion mutua con sus publicos
internos y externos al ejercer una responsabilidad social completa y honesta.
Dichas relaciones impactan en la percepcion de sus publicos, pues le permiten

generar y mantener una reputacion positiva.

Al interior, la organizacibn mantiene vinculos comunicativos estables y
productivos, ya que los publicos internos se convierten en voceros de la

empresa en el exterior, con lo que el beneficio se expande.

Al exterior, la organizacion genera confianza y establece vinculos con gobierno,
medios de comunicacion, instituciones, comunidad, incluso otras

organizaciones y/o empresas.

Una reputacion positiva no sélo genera la aceptaciéon de los publicos internos y
externos hacia la organizacion, sino un recordatorio de la marca y una muy
viable opciéon de compra de los productos que genera o los servicios que

ofrece.

No olvidemos que la reputacidon corporativa es una funcion de las RRPP que
toma en cuenta una vision de la empresa en relacion directa con su entorno,
encaminada a la sostenibilidad, es decir, asuncion de una nueva
responsabilidad social y medio ambiental. Es en este punto donde las RRPP y

la RSE se articulan para lograr una reputacién corporativa.

1 Ibidem, p. 54.
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GCC a través de sus actividades de RSE ha generado vinculos de cooperacion
mutua con instituciones educativas, gobierno estatal y municipal, con miembros
de la comunidad cercana a sus operaciones, estrechamente con sus

colaboradores, medios de comunicacion, entre otros.

El beneficio que llega a generar la ejecucion de las actividades socialmente
responsables de la empresa no es solo para los ejes de accion de GCC:
Comunidad, Gente y Calidad ambiental; sino que la organizacion en si misma
se beneficia con la aceptacion del publico, el interés de los medios de
comunicacion para hablar sobre ello, la opinidon del mismo publico beneficiado,
la captacion de atencion de otras organizaciones e instituciones, entre otros, ya

sea como efecto colateral o como un fin planeado en si mismo.

Por ello, el beneficio que pueda tener la organizacion para si misma deberia de
ser planificado para insertar mensajes clave que ésta quiera que su publico
conozca y asi, poder influir mayormente en las actitudes, opiniones y acciones

de éste.

Tanto las RRPP como la RSE deberian de ser procesos planeados, sin
embargo cuando no existe un plan de relaciones publicas, como ocurre en
GCC, las acciones de responsabilidad social y sus fines tienen un efecto en
donde las RRPP ocurren. Ya que éstas tienen como fin que la organizaciéon
funcione y se desarrolle en condiciones 6ptimas, a través de la modificacién de
la conducta organizacional, una participacion programada en su medio y la

respuesta a las exigencias de cambio que impone el ambiente exterior.

Asi mismo, las RRPP tienen como objetivo interpretar a la organizacion ante el
publico y al publico ante la organizacion, dicho esto podemos ver como el
desarrollo de la RSE sostiene en si misma la respuesta de la empresa por sus
efectos en la comunidad y el medio ambiente, a la vez que ésta se

retroalimenta al analizar los resultados de sus actividades en ellos.

Para determinar mejor en qué punto las acciones de RSE son una via para
hacer RRPP hay que recordar las funciones de estas ultimas. En el capitulo 2
ya se mencionaron pero, a manera de resumen, las RRPP buscan influir en la

opinion publica tomando en cuenta sus necesidades, a la vez que intentan
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modificar actitudes y cuidan la imagen de la empresa para que no luzca al

exterior como un ente que solo se enfoca en las ganancias.

Sam Black menciona que las RRPP tratan de cédmo las conductas y actitudes
de individuos, gobiernos y organizaciones inciden unos sobre otros. Y algunas
de las funciones, de acuerdo con este mismo autor, son la investigacién de la
opinién publica, sus actitudes y expectativas, establecer una comunicacion de
doble via, la prevencion de conflictos y el fomento del respeto mutuo y la
responsabilidad social, asi como la proyeccién de la imagen e identidad
corporativas. Estas funciones son otro punto imprescindible donde convergen
las RRPP vy la RSE.

Las funciones mencionadas anteriormente se llevan a cabo, en cierta medida,
con las acciones de responsabilidad social que genera GCC en uno de sus

ejes de accién: Comunidad.

5.2 Relaciones Publicas en la Responsabilidad Social Empresarial de

Grupo Cementos de Chihuahua
5.2.1 Comunidad

En el capitulo 4 se explicaron detalladamente las acciones que GCC realiza en
este eje de accién, sin embargo, para un mejor analisis sobre las RRPP que se
realizan en las actividades llevadas a cabo, tomaremos en cuenta sélo las que

tengan que ver con el apoyo a la educacion en México.

e Apoyo econémico de aproximadamente $159 mil 600 pesos para
promover la educacion beneficiando a estudiantes de escasos recursos
de diferentes niveles de educacibn como primaria, secundaria,

preparatoria y nivel superior.

e Becas Generacion 10- Becas de excelencia a alumnos que
obtuvieron los mejores promedios durante su educacion secundaria,
media superior y superior. Desde 2009 reporta mas de $60 mil pesos

anuales a la institucion Gubernamental “Generacién 10”.
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En ambos casos se habla de apoyo econdmico a estudiantes. Para lograr
dichos apoyos GCC tuvo que llevar a cabo un programa que le permitiera estar
en contacto con las instituciones correspondientes para concretar sus

objetivos.

En primer lugar, se buscan necesidades con base en investigacién e
informacion sobre la comunidad, y no solamente para lograr acciones
socialmente responsables pues recordemos que las RRPP parten de un

proceso de investigacion para detectar tendencias, cambios, necesidades, etc.

Posteriormente, se establecen los objetivos deseados respecto de las
necesidades encontradas, dichos objetivos deben estar planteados para
satisfacer la necesidad y para comunicar mensajes clave de la empresa, tan
simples como “GCC en apoyo a los nifios y jévenes”, “GCC de la mano con la

educacién”, “GCC preocupado por estudiantes de Chihuahua”, entre otros.

Los mensajes clave se plantean en un programa de accién en donde se
establecen cosas como: ¢qué clase de apoyo se brindara?, ¢qué cantidad de
recursos se destinaran, a través de quiénes?, ;quiénes seran los beneficiados
directos?, entre otras preguntas que deberian ser contestadas antes de poner

en practica las actividades.

Las RRPP, también, tienen como funciéon conciliar intereses publicos y
privados. En los ejemplos mencionados es muy clara la presencia de GCC,
como sector privado en apoyo a la educacién en primarias, secundarias,
preparatorias y universidades, asi como la Institucion Gubernamental

“Generacion 10” como publicos.

Después de establecer un programa de accién, se establece contacto, en este
caso, con el Gobierno Municipal y el Gobierno Estatal para formar un vinculo
de cooperacion con la empresa, con el fin de apoyar la educacion en la
comunidad. El acercamiento con las autoridades le da validez y un mayor
alcance al programa de responsabilidad social de la empresa y cada una de las

actividades planeadas.

Aqui se establece otra funcién de las RRPP en donde existe un acercamiento a
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diversas organizaciones, audiencias o publicos distintos y permite el
entendimiento mutuo entre dichos grupos, es decir, relaciones efectivas que

beneficien a todos.

Posterior al contacto establecido con las organizaciones correspondientes se
realizan las actividades sefalas o el programa de accion. Finalmente se
contribuye a verificar, a través de una evaluacion o sistema de
retroalimentacién, que el programa dé resultado y que el beneficio econémico

sea recibido por el publico adecuado.

El proceso de las actividades de RSE para el apoyo a la educacion que, en
teoria deberia realizar GCC, se equipara con las cuatro fases que menciona

Carlos Bonilla para establecer un plan de RRPP.

De acuerdo a un plan de RRPP se empieza con la investigacion y
establecimiento de objetivos, luego la planeacion y programacion, después la
comunicacién y finalmente la retroalimentacion, en el capitulo 2 se desarrolla

cada una de las cuatro fases a detalle.

En los casos mencionados sobre apoyo a la educacion se puede ver que el
desarrollo de las actividades se equiparan al proceso de realizar un programa o
plan de RRPP.

En el Programa Educa, también en apoyo a la Comunidad, GCC busca el
desarrollo del conocimiento y a su vez se trata de un modelo de gestidn

homogéneo de calidad a las escuelas en busca de la excelencia.

En dicho Programa GCC se alia con el Gobierno Municipal y la Fundacion del
Empresariado Chihuahuense, ademas es implementado a través del Centro
Chihuahuense para la Calidad y Productividad desde el afio 2000. Con Educa
se han beneficiado a mas de 663 escuelas, 8 mil 788 maestros y 118 mil 964
alumnos de Chihuahua, Juarez, Camargo, Delicias, Parral, Cuauhtémoc,
Ojinaga, Jiménez y Nuevo Casa Grandes. Con una inversion en 2010 de $828

mil pesos.

En esta actividad el numero de aliados para el cumplimiento de los objetivos se

incrementd, ademas del Gobierno intervinieron la Fundacién del Empresariado
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Chihuahuense, el Centro Chihuahuense para la Calidad y Productividad y

alumnos de diversas ciudades del estado.

Los aliados para la empresa significan la creacién de lazos fuertes de
comunicaciéon con los que puede generar mayor aceptacion del publico y
mantener una reputacién corporativa positiva, nuevas alternativas en el

desarrollo de actividades, beneficios mutuos y vinculo a una mayor escala.

Existe también el programa Impulsa, el cual consiste en una educacion que
fomenta el ser emprendedor, los valores y el liderazgo en los nifios, en él GCC

interviene con una inversion de 137 mil 500 pesos.

Ademas, estad el programa para Universidades, que busca el fomento de
calidad de instalaciones y centros de desarrollo en escuelas y universidades.

En 2010 se invirtieron mas de $3 millones 397 mil 761 pesos.

Con estas dos ultimas actividades la empresa se hace presente en los
estudiantes universitarios y en las familias de los nifios beneficiados por el
liderazgo que fomenta. El proceso de creaciéon y desarrollo de este tipo de
propuestas debe ser algo similar a lo explicado a lo largo de este apartado, en
donde ya hemos recalcado, existen técnicas y herramientas de las relaciones

publicas para su éxito.

5.2.2 Gente

Grupo Cementos de Chihuahua tiene poca rotacion de personal, imparte
cursos de induccién para que los nuevos empleados se impregnen de la cultura
organizacional de la empresa, ademas de cursos de capacitacién y mejora

continua.

Como se menciond en el capitulo 4 el eje de accidén de Responsabilidad Social
Empresarial para la comunidad interna de la organizacion se llama “Gente”.
Son muchas las actividades que desarrolla la empresa para mantener una via
de comunicacién proactiva y eficiente con sus colaboradores, recordemos solo

algunas

154



* Politicas de seguridad preventiva durante el 2011:

* Participacién en el programa de la Secretaria del Trabajo y

Previsidn Social de autogestion a nivel GCC Division México.

* Capacitacion en Técnicas de Investigacion de Accidentes

impartido por el Instituto Mexicano del Seguro Social.

* Realizacién de la primera feria de la salud de GCC para area
Chihuahua, con participacién de unidades médicas privadas y

publicas.

* Seguimiento y cumplimiento de la filosofia de operacion de

planta.

* Sensibilizacién e involucramiento de sus grupos de interés:

personal contratista y comunidad (empresas aledanas y vecinos).

En estas politicas la empresa contribuye a la capacitacion de sus
colaboradores, a prevenir accidentes, mantener un area de trabajo segura,
entre otros. Asi mismo, establece vinculos con organizaciones externas que le
permiten un beneficio propio y colabora con ellas para que exista un juego

ganar-ganar.

Las organizaciones involucradas en este caso son la Secretaria del Trabajo y
Previsién Social y el Instituto Mexicano del Seguro Social, ambas publicas,
tanto éstas como la Feria de la salud GCC colaboran a que la empresa tenga

una mayor presencia y contribuyen a la construccién de su imagen corporativa.

* Se cuenta con el Sistema de Evaluacion del Desempefo que mide el
nivel de logro de objetivos de cada empleado y con la Perspectiva 360°
que mide la satisfaccion que produjo cada miembro en sus grupos de

influencia como compaferos, clientes, proveedores, y coordinador.

Tanto el Sistema de Evaluacion de Desempefo como la Perspectiva 360°
permiten que el empleado sea proactivo y colabore evaluando a sus

companeros directos de cualquier rango y a si mismo.
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Estos sistemas de evaluacion son una forma de retroalimentacion para la
organizacion, para los miembros de un equipo y los encargados de area, en

donde se identifican necesidades individuales, de grupo y de recursos.

Si bien, una organizacion debe poner en practica este tipo de sistemas para la
medicién de productividad, la formalidad en el seguimiento de estos hacen que
el compromiso de la empresa hacia sus colaboradores y la cooperacion de
ellos hacia la empresa sea mayor; por ello, es parte de su responsabilidad

social.

Las relaciones publicas, aunque corresponden al area de comunicacion
externa de las empresas, intervienen también en los procesos internos para
poder entender a la organizacién y ser veraces en cuanto a informacion
respecto de la empresa (tanto operaciones, conflictos, crisis, mejoramiento
continuo, etc.) y asi, mostrar a los publicos la realidad en que ejercen su

trabajo.

Grupo Cementos de Chihuahua ha sido catalogada en los ultimos 4 afios como
una de las mejores empresas para trabajar en México de acuerdo por el Great

Place to Work Institute.

Pertenecer a esta categoria de empresas es un claro ejemplo de cémo
Cementos de Chihuahua ha proyectado su favorable desarrollo laboral hacia el
exterior, es decir, las buenas practicas internas que le permiten un mejor
desempeno laboral, estabilidad y crecimiento de sus colaboradores le han
valido el reconocimiento de este Instituto a nivel internacional. Esto contribuye
de manera importante en su responsabilidad social y en la percepcion de sus

publicos tanto internos como externos.

Ademas de los Sistemas de Evaluacion antes mencionados se realizan
encuestas anuales de satisfaccion de empleados para detectar avances y
areas de oportunidad, asi como planes de accién con estrategias de mejora

para cada departamento de GCC.

Asi mismo, este tipo de actividades son, ademas de una forma de evaluar a los

empleados, una manera de conocer sus propuestas, conocer inquietudes y
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buscar una forma de solucionar las insatisfacciones que pudieran ocurrir.

Las encuestas arrojan como resultado, de acuerdo con la empresa, que sus
puntos fuertes son seguridad, salud, el orgullo y trabajo en equipo, y tienen una

debilidad en compensaciones econdmicas.

Para este apartado recordemos que en el capitulo correspondiente a la
responsabilidad social empresarial, Ricardo Fernandez, menciona que algunas
de las herramientas o instrumentos que utiliza una empresa para implementar

practicas socialmente responsables se encuentran:

Cddigos de ética, en los cuales se enuncian los valores y los principios de
conducta que norman las relaciones de los integrantes de la empresa y hacia el

exterior de ella.

Cddigos de conducta, donde se describen los derechos basicos y estandares
minimos (respeto a los Derechos Humanos y los Derechos Laborales, entre
otros) que una empresa declara comprometerse a respetar en sus relaciones

con sus trabajadores, la comunidad y el medio ambiente.

La empresa tiene ambos Cédigos, los cuales pueden ser consultados via
internet, otro de los puntos en que la responsabilidad social en su eje de accion

Gente se lleva a cabo.

Asi mismo, dichas actividades responsables hacia el publico interno buscan
encontrar la creacién de fidelidad y compromiso por parte de los trabajadores,
mejoras en el clima laboral, comunicacion interna, productividad y calidad,
fomento de una determinada cultura corporativa, valor afadido para los

accionistas, entre otros.

En conclusion, la responsabilidad social interna de la empresa le permite hacer
una investigacién sobre los requerimientos de los colaboradores y obtener
informacion sobre ellos para establecer vias de accidén en beneficio de ambas

partes.

La forma en que intervienen las relaciones publicas en esta area es a través de

su proceso de planeacion, la informacion recabada se utiliza para promover
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una identidad e imagen corporativa que impacte a la percepcion tanto de

publicos internos como externos.

5.2.3 Calidad Ambiental

Como es bien conocido, la industria del cemento y compuestos derivados es un
sector ampliamente dafino para el medio ambiente ya que conlleva procesos
de extraccién y fabricacion que afectan directamente a la naturaleza. Entre los

efectos que puede causar encontramos:

* Enorme erosion del area de las canteras por la extraccion continua de la

piedra caliza y otros materiales.

* Emisién de contaminantes al aire (mondxido de carbono, mondxido de
nitrégeno, didxido de azufre y particulas muy finas) dependiendo del tipo
de combustible y proceso empleado durante la calcinacion en el horno

(combustion).

* El polvo de los residuos del horno forma el llamado clinker, que puede
contener metales pesados y otros contaminantes. Si éste no se desecha

adecuadamente puede contaminar los mantos de aguas subterraneas.

* La fabricacién del concreto también produce ruido y el incremento
aceptable no debe sobrepasar 3 decibeles medidos fuera de los terrenos

de las plantas, en el lugar en que se localicen los receptores de ruido.

El problema de la produccion es serio, para darnos cuenta de esto basta
mencionar que, de acuerdo con el Instituto Nacional de Ecologia, en México se
generan 8 millones de toneladas al afo de residuos peligrosos como
consecuencia de toda clase de procesos productivos, de los cuales el 74% se
acumula en las instalaciones de las empresas o bien se dispone bajo malas

practicas.

Es por lo anterior que, actualmente, la industria del cemento es una de las mas

vigiladas y criticadas, es decir, por lo dafiina que resulta su produccion hacia el
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medio ambiente. Relacionando esto con lo abordado en el capitulo 3, las
empresas de hoy en dia estan inmersas en una sociedad global que impone
reglas basicas para actuar y que han de ser respetadas en funcion de las
expectativas sociales. De aqui que un actuar responsable sea pieza clave para
el éxito y la premisa basica de la importancia que ha adquirido en los ultimos

tiempos la RSE.

Esto nos llevo a cuestionarnos si la actividad de GCC en el sector no era mas
que mero marketing social, es decir, la inversion de fuertes sumas de dinero en
procesos de sanacion del medio ambiente y ayuda a la comunidad, pero sin
una conviccion real de los empleados y socios de la empresa, labor que si bien
le reditua en una “buena imagen”, se queda a un nivel superficial, pues no crea
conciencia o cambia actitudes internas en pro del mejoramiento. Porque
cuando se habla de RSE, implica un compromiso y un cambio de actitudes y

mentalidades por parte de todos los integrantes de la organizacién

La industria del llamado ‘oro gris’ genera miles de millones de pesos al afo, por
lo que no seria de extranarse que la empresa destinara cierta cantidad de
recursos para proyectar una imagen positiva a la sociedad y limpiar de alguna

manera el dafo causado.

Para lograr dilucidar este tema retomamos algunos de los puntos establecidos
en el capitulo cuarto, pero lo subdividimos en dos ejes para un mejor analisis:
las acciones realizadas hacia el exterior y aquellas que se llevan a cabo
internamente; asi entre las principales acciones que GCC realiza en pro del

medio ambiente, tenemos que (acciones realizadas hacia el exterior):

e Se llevan a cabo campanas de reforestacion en todas sus localidades.

e En division México participan aliados a otras empresas y gobierno
municipal con mas de 7,000 arboles para las escuelas, parques y
pabellones de las ciudades de Chihuahua y Juérez.

e En planta Chihuahua el vivero alcanza un total de 28 mil 586 plantas de
diferentes especies.

e Tienen un plan de rehabilitacion de canteras: es un proceso que

consiste en devolver dichos espacios a su estado original. Después de
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que se extrae la materia prima de las tierras, expertos trazan de vuelta
las caidas de corrientes de agua, se plantan y se fertilizan especies
nativas como pasto y arbolado para el control de la erosion y para
asegurar que la flora y fauna de dichos espacios prevalezcan.

e En 2011 se desarrollaron proyectos de beneficio ambiental en las
localidades donde tienen presencia, realizando coyunturas con
gobiernos y organizaciones de la sociedad para incrementar el impacto y
alcance de los programas de cultura ambiental.

e Se dedica también atencion a realizar planes de emergencia y correcto

enfrentamiento a fendmenos climaticos.

Mientras que entre aquellas que se gestan en el interior, gracias a la vision

responsable de la empresa, se encuentran:

* Se han invertido mas de 500 millones de ddlares en equipos de control
ambiental y tecnologia de punta como sistema de supresion de polvo,
monitoreo continuo de particulas a la atmésfera, analizadores de gases
de combustion, entre otros.

e Desarrolla plantas sustentables que consumen niveles menores de
energia.

e Disminuyeron las emisiones directas e indirectas de efecto invernadero,
con un total de 447.21 de COy/Kg Ton Cem, respecto a la cifra de
546.48 CO,/Kg Ton Cem del 2010, debido al uso eficiente de los hornos
con el co-procesamiento de llantas.

e Se desarrollan producto ambientalmente amigables, mejor conocidos
como “Productos Sustentables:

o Versabind

o Microsilex

o Elementos prefabricados y paneles
o ECO-POINT

Como se puede notar hasta aqui, GCC es una empresa que no solamente se
preocupa por ayudar a la comunidad para conseguir una buena reputacion,

sino que también busca apoyar la recuperacion de los ecosistemas que de
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alguna manera se ven afectados con su trabajo, asi como realizar mejoras de
fondo a partir de la creacidbn de plantas sustentables y productos

ambientalmente amigables.

Ademas de esto, y como ya se abordd en puntos anteriores, su gente se
encuentra realmente comprometida en favor del beneficio social. Este podria
ser un punto definitorio pues no se trata simplemente de acciones que la hagan
“‘quedar bien” con la sociedad, es decir de marketing social, sino que realmente

hay una conciencia, preocupacion y ocupacion de fondo.

Ahora bien, si tomamos en cuenta que las RRPP son el conjunto de acciones
de comunicacién estratégica coordinadas y sostenidas que tienen como
objetivo clave fortalecer los vinculos con los distintos publicos, escuchandolos,
informandolos y persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo en las
mismas en acciones presentes y futuras. Las acciones de RSE, en materia de
calidad ambiental, que lleva a cabo GCC son una manera de hacer RRPP pues
crea un vinculo constante entre sus publicos de interés que resulta en una
relacién ganar-ganar; ellos tienen beneficios ambientales y GCC una buena
reputacion y por lo tanto proyecta una imagen positiva ante ellos. Se crea

entonces una empresa estable en el mercado.

5.3 Conclusiones del apartado

Establecer un plan de RRPP no es un mero capricho de los especialistas en el
area de la comunicacion o de la empresa que quiera realizarlo, es una
necesidad comunicativa que tiene la finalidad de optimizar los recursos y los
tiempos, elegir las mejores alternativas posibles, los instrumentos mas

adecuados y asi, establecer un curso de accién.

En las actividades socialmente responsables de Cementos de Chihuahua las
relaciones publicas se desarrollan sin tener un plan elaborado, lo cual genera
cierto desperdicio de recursos, pues las actividades que, al fin y al cabo, se
realizaran por la visién de negocio socialmente responsable podrian ser mejor

aprovechadas para impactar mas, construir mensajes estratégicos dirigidos al
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publico de interés, estableciendo una comunicacion efectiva.

Si bien, no hay que olvidar que la RSE es un proceso con sus propios fines, en
el desarrollo de esta forma de vida de la organizacion se cumplen funciones

especificas relacionadas con las RRPP.

Ademas, tanto la responsabilidad social como las relaciones publicas son
procesos comunicativos que expresan, se retroalimentan de los publicos

interesados y generan nuevas opciones de desarrollo.

Es por ello que el responsable de las relaciones publicas dentro de una
organizacion trabaja para mostrarla de la manera mas certera posible, concilia
diferentes puntos de vista entre los publicos de interés de la empresa y ésta,
crea y mantiene vinculos comunicativos de cooperacion y aceptacion entre

éstos.

Por lo anterior el relacionista publico debe trabajar con responsabilidad, ética
profesional y honestidad, pues no es conveniente para la organizacién que se

propaguen falsos supuestos sobre ella.

Asi mismo, el area de relaciones publicas promueve un comportamiento
favorable para la organizacion basado en la conciencia social y que involucre a
sus Stakeholders: accionistas, proveedores, inversionistas, trabajadores,

comunidad, medios de comunicacion, entre otros.

Por ello, al ejercer y planear las relaciones publicas, se deben tomar decisiones
que complazcan tanto a los publicos como a la empresa y se concilien

intereses entre ellos, respetando la cultura organizacional y la ética profesional.

Recordemos que las relaciones publicas buscan, entre muchos otros aspectos,
prevenir conflictos, detectar tendencias y el fomento de la responsabilidad
social; asi pues, podemos concluir que buscan prevenir problemas que puedan

afectar a la empresa y a sus publicos.

La responsabilidad social forma parte importante de la creacién de la imagen
corporativa de la empresa, y son las relaciones publicas las encargadas de

comunicar dicha imagen a los publicos de interés.
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En consecuencia, el publirrelacionista debe conocer las caracteristicas, las
carencias y las expectativas de los publicos, es quien solidifica los vinculos
comunicacionales entre la organizacion y sus publicos. Asi, este profesional es
la persona adecuada para la gestion de la responsabilidad social de una

empresa o0 una organizacion.

De igual manera, las RRPP son parte del actuar responsable de la
organizacion ya que, a través de ellas, los responsables del area pueden
comunicar las conductas responsables e irresponsables de las organizaciones,
a la vez que comunican a sus subsistemas (no olvidemos que la organizacién

es un sistema abierto) la percepcion del publico sobre dichas conductas.

La responsabilidad social que ejerce Grupo Cementos de Chihuahua se lleva a
cabo a gran escala y toma en cuenta muchos de sus publicos, sin embargo el
reconocimiento y la consciencia de la relacion con estos, se gestiona a través

de las relaciones publicas.

Es por esto que las RRPP son esenciales en la creacion e implementacion del
modelo de negocios socialmente responsable de GCC, planeadas en virtud de
la responsabilidad social la empresa aprovecharia sus recursos
completamente, sus stakeholders estarian mejor informados y habria una

comunicacién mas efectiva entre la organizacion y éstos.

Un documento de alto impacto para los publicos de las organizaciones son los
Informes de responsabilidad social, los cuales funcionan para comunicar a los
stakeholders sobre el desempefio social, medioambiental y econémico de sus
actividades. Se trata de un informe preparado y publicado. Representa la
transparencia de la empresa hacia sus publicos sobre su funcionamiento. Para
el caso especifico de este proyecto de investigacion se utilizé el informe de
2011 de GCC.

Lo anterior se menciona debido a que el vinculo comunicativo que desarrollan
las relaciones publicas permite conocer mejor a los publicos y obtener una
retroalimentacion de ellos, por lo que la RSE necesita de este recurso para ser
implementada de forma mas responsable y veraz, lo que le dara legitimidad y

valor al comportamiento de la empresa. Razén por la cual afirmamos que la
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RSE de GCC es una via para la organizacion en donde ejerce relaciones

publicas.

Ahora bien, como ya se menciond la reputacion y la imagen corporativa son
puntos donde la RSE y las RRPP mantienen una relacion estrecha, esto es
debido a que la RSE como una forma de vida de la organizacion es un
distintivo éptimo que impacta de manera positiva en la mente de los publicos, lo

que configura la imagen y la reputacién de la empresa.

Las RRPP en su busqueda por mantener y mejorar las relaciones entre la
organizacion y sus publicos trabajan para establecer una imagen corporativa
favorable para la empresa. De acuerdo con esto la RSE es un valor

comunicable para alcanzar dicho fin.

Rosa Maria Torres lo expresa de manera muy acertada en su tesis doctoral
Aplicacion de instrumentos de relaciones publicas en el ambito del desarrollo
local. Descripcion y posibilidades la funcién que desempefan las RRPP puede
catalogarse como social ya que su maxima es 'hacerlo bien y hacerlo saber'*?,
lo que significa "disenar, programar y gestionar eficaz y eficientemente
estrategias que generen condiciones éptimas para el desarrollo social, a través
de la creacion y mantenimiento de las relaciones comunicativas con los

publicos externos e internos (hacerlo bien)"'>®

y por otro lado dar a conocer lo
que se ha hecho y por qué esta bien hecho (hacerlo saber) a través de medios,
soportes y técnicas adecuadas segun los objetivos y momentos elegidos para

"las acciones de sensibilizacion, difusién, informacién y comunicacion"'*.

Como se menciona en este concepto es necesario “hacerlo saber” a través de
herramientas, técnicas y soportes de comunicacion para crear una mayor
difusién e informacion, lo que conlleva a un considerable impacto. Esto es lo

que se busca, impactar a gran escala.

En ese punto es donde GCC no termina de formalizar sus relaciones publicas,

%2 Noguero, Antonio. Citado por Rosa Maria Torres en Tesis doctoral Aplicacién de
instrumentos de relaciones publicas en el ambito del desarrollo local. Descripcion y
posibilidades. Universidad Autonoma de Barcelona, Espafa, p. 103

193 |dem.

%% |dem.
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pues le falta aprovechar que ya utiliza técnicas y herramientas de éstas al
ejercer su RSE para comunicarla, desarrollarla y promoverla correctamente,

obteniendo resultados en beneficio de la empresa y sus publicos.

Es importante mencionar también que las relaciones publicas estratégicas
requieren de un proceso de investigacion, planeacién, ejecucion vy
retroalimentacion para detectar tendencias oportunamente, informar a la
direccién sobre esto y asi se completa el proceso de comunicacion entre la
empresa y su entorno, en el que la informacion sobre la situacion politica del
pais, del sector al que se dedique la empresa, la competencia, las necesidades
del consumidor, etcétera, son las entradas en el sistema, con las que éste
trabaja y las desarrolla para crear salidas hacia el entorno que le seran
benéficas, pues van a ser el resultado de un proceso analitico de la situacion y
las necesidades que rodean a la organizacién. Es decir aqui hay una relacion
ganar-ganar en la que la empresa obtiene relaciones beneficiosas para ambas

partes.

Las relaciones publicas son una forma de actuar responsable por parte de la
organizacion hacia sus publicos porque comunican lo que ocurre en ella, por lo
que la responsabilidad social empresarial en si misma ya alberga
caracteristicas necesarias de las relaciones publicas, desde la investigacion de
las necesidades de la comunidad, de los colaboradores y del medio ambiente,
hasta la planeacién y ejecucién del plan de RSE, en el que se establece una
posicion solida y definida por parte de la empresa hacia sus publicos

estableciendo y/o manteniendo lineas de cooperacion y aceptacion mutua.

Con los analisis anteriores podemos ver que al hacer RSE siempre se utilizan
técnicas y procedimientos de RRPP, y se cumplen funciones de éstas; mientras
que hacer relaciones publicas no siempre sera hacer responsabilidad social,
pues las primeras buscan un entendimiento entre publicos mas amplio que el
de la ultima, es decir, abarca un proceso comunicativo mas extenso en donde
intervienen factores de diversa indole, no s6lo de una vision responsable con la

sociedad.

En definitiva las actividades socialmente responsables forman parte de la
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creacion de vinculos entre la organizacion y sus publicos, asi mismo las
relaciones publicas deben generar el mutuo entendimiento a través de

conductas responsables con el fin de que sean aceptadas.

En resumen, podemos decir que en la empresa GCC se llevan a cabo las
relaciones publicas sin contemplar la planeacién estratégica que se sugiere

para organizar, programar o planear, implementar y evaluar.

Por ello, proponemos que se institucionalice el proceso para crear relaciones
publicas estratégicas, tomando como base las actividades realizadas
actualmente al ser socialmente responsables. De tal forma que la estrategia de
responsabilidad social empresarial y la de relaciones publicas podrian ir ligadas

y ser mucho mas funcionales de lo que ya son al dia de hoy.

La institucionalizacion de las relaciones publicas, es decir, la implementacion
de un programa especificamente de RRPP y su formalizacion se llevarian a

cabo por parte del encargado del area de comunicacion en la empresa.

En dicho plan se configurarian estrategias especificas en el area que permitan
mantener los vinculos con Gobierno municipal y estatal, con la comunidad,
medios de comunicacion, entre otros; asi como generar nuevos lazos con otras

organizaciones.

Proponemos en este proyecto que las primeras estrategias se encaminen a
promover y comunicar la forma en que Cementos de Chihuahua configura y
desarrolla su visién de empresa socialmente responsable. Las acciones que ha
llevado a cabo a través de estos afos y el apoyo que ha brindado tanto a la

comunidad externa como a sus publicos internos.

A partir de alli, la organizacion puede desarrollar nuevas estrategias que le
permitan explotar otros temas como el desarrollo de productos sustentables o
amigables con el medio ambiente, que en cierta forma también funcionaria

como un método publicitario para darlos a conocer aun mas en el mercado.

En el tema de generacion de vinculos con el gobierno, instituciones y otras
organizaciones, la empresa ya realiza algunas acciones que le han permitido

crear nexos con instituciones en su mayoria del sector educativo o religioso,
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mediante la donacion de materiales para la construccion de escuelas, iglesias,
centros comunitarios, entre otros; estas actividades se harian del conocimiento

de sus publicos mediante el plan de RRPP.

A la par de ello, sugerimos que se lleven a cabo programas institucionales de
desarrollo social en los que la empresa se encargue de hacer donaciones de
materiales, destinadas a la construccion de viviendas para familias en situacion
de pobreza extrema o localidades victimas de desastres naturales severos, por

mencionar algunos ejemplos.
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CONCLUSIONES

En los afios cincuenta, cuando las protestas y huelgas en las grandes fabricas
se hicieron insostenibles, los empresarios se vieron en la necesidad de buscar
soluciones que no estuvieran basadas en la represién, sino en la colaboracion

mutua entre la organizacion y sus publicos.

Fue ahi donde surgieron las RRPP, pues la aparicién de un experto en el area
se volvié inevitable. “Hacia falta presentar a la empresa, a la fabrica, como una
sociedad justa, agradable, simpatica a todo mundo, tanto a los de adentro

como a los de afuera”®®.

En un inicio estas actividades se difundian unicamente a través de la prensa,
sin embargo, con el paso de los afos se hizo evidente que las estrategias de
comunicacién y relaciones publicas podian apoyar, a través de diferentes
técnicas, a llevar mensajes especificos de la compafiia a sus diferentes

publicos a través de multiples vias.

Asi, cuando el proceso de industrializacion se hizo inminente en nuestro pais,
como consecuencia del crecimiento global, las estrategias de gestion de
comunicaciéon de las grandes companias internacionales fueron adoptadas por
las empresas locales debido a que, si bien, dicha industrializacién trajo consigo
una importante riqueza nacional al propiciar el desarrollo de las zonas
industriales, la creacién de empleos y el impulso a la consolidacién de
empresas proveedoras y de servicios para las grandes organizaciones; al
mismo tiempo, también hubo impactos negativos como afectaciones al medio
ambiente, contaminacién, deterioro, en algunos casos, de la calidad de vida de
los trabajadores y en las comunidades donde se asentaron dichos corporativos,

entre otros.

Razones por las cuales, con el tiempo, la voz publica comenzé a hacer notar su
inconformidad. Fue entonces cuando las empresas se vieron en la necesidad

de empezar a tomar cartas en el asunto, algunas veces obligadas por la

195 Bonilla, Carlos, La comunicacion: funcion basica de las Relaciones Publicas, p. 51.
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naciente legislacion principalmente ambiental, otras por convencimiento y

algunas mas por proyectar una mejor imagen ante la sociedad.

Una de esas técnicas de las que las nuevas empresas podian echar mano para
mejorar su situacién fue, la RSE, la cual funcion6 y ha funcionado como una
herramienta para regular, concretar y consolidar las actividades de las
organizaciones en pro del bienestar tanto de sus empleados como de sus

consumidores y la comunidad en general.

De tal forma que las empresas de la actualidad recurren a ella desde diferentes
aristas: ya sea como necesidad de responder a reglamentaciones externas,
cuyo incumplimiento repercutiria en lo econdmico; cuando las actividades
propias de sus procesos productivos presentan algun tipo de riesgo o
inseguridad; o en el caso de que hubiera alguna actitud negligente en aspectos
de higiene, seguridad, condiciones de trabajo o trabajo irregular que
desencadenaran en consecuencias sociales y ambientales negativas ante

terceras personas.

Es en estos casos cuando las organizaciones se ven obligadas a cuidar su
actuacion con una conducta de responsabilidad publica, ya sea por el marco
legal, la presién social, la presion del mercado o en el mejor de los casos, por

mera iniciativa propia.

Y asi, cuando la empresa busca externar una imagen positiva, cobra
importancia la comunicacién organizacional, la cual esta inmersa en todo el
proceso. Para este caso y tomando como base en el circuito de la
comunicaciéon, podemos decir que el emisor, GCC, quiere transmitir el mensaje
de una imagen positiva reforzada mediante sus acciones de responsabilidad
social empresarial a los receptores o publicos de interés tanto internos como
externos mediante diversos canales que aqui serian las herramientas de las

qgue se valen las relaciones publicas.

En México, son principalmente las empresas trasnacionales, aquellas
sometidas al escrutinio constante de sus inversionistas, las que deben cumplir
con normas internacionales y con evaluaciones de calidad para la fabricacién y

comercializacion mundial de sus productos y por ende las que mas se han
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adentrado en la cultura de la Responsabilidad Social Empresarial con el
significado integral que esto implica: aspectos sociales, ambientales y los de

caracter interno.

Las empresas mexicanas del sector del Cemento se encuentran entre ellas,
pues debido a sus procesos de produccidén se han visto obligadas a atender
aspectos ambientales y esto ha llevado de forma natural a la necesidad del
cumplimiento de normas de RSE, sin embargo GCC, la empresa que fue objeto
de andlisis para este proyecto de investigacion, no solamente se queda en lo
exterior pues a través de sus otros dos ejes de accion: Comunidad y Gente
hace palpable su preocupacién y ocupacién tanto en el personal que labora
con ellos como por la comunidad en general, principalmente de las zonas

donde estan ubicadas sus plantas.

Dentro de las estrategias adicionales a las de produccion y comercializacién de
sus productos, obtener las certificaciones ambientales como el distintivo
Empresa Socialmente Responsable que otorga la CEMEFI, el reconocimiento
Excelencia Ambiental por parte de la PROFEPA, entre otros de calidad y
sociales ha contribuido no unicamente a cumplir las reglas del juego, sino a

mejorar la imagen de la empresa.

Aunque es importante dejar claro en este punto que para GCC no se trata solo
de obtener las certificaciones y cumplir con los estdandares que impone la
sociedad, sino que ha creado una cultura interna a partir de su RSE y que le

permite, al dia de hoy, un crecimiento continuo y exitoso en el mercado.

Hay que tomar en cuenta que, en la actualidad, para las grandes empresas ya
no es suficiente trabajar en minimizar los dafios que causan en el medio
ambiente, sino que deben generar estrategias desde fondo que afiadan valor a
sus actividades. Es aqui donde surge uno de los principales vinculos entre la
RSE y las RRPP, pues mientras la primera es el impulsor de estos cambios, las
relaciones publicas, a través de la observacién y deteccion de oportunidades
buscan la construccion de relaciones mutuamente benéficas que respondan a

los intereses y expectativas tanto de la organizacion como de sus publicos.

Tal como menciona Marcelo Paladino en su texto La Responsabilidad de la
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Empresa en la Sociedad: “la empresa toma sus empleados de la sociedad,
vende sus productos o servicios a la sociedad, y es la sociedad quien le otorga
o le quita cierto status a la empresa. Todo esto parece justificar la existencia de
un contrato implicito entre la empresa y la sociedad que implica la existencia de
una relacién entre ambas”'*®®. Y es asi como se forma una especie de pacto
invisible que obliga a las empresas de la actualidad a cuidar su imagen, pues
ante un mundo tan activo y cambiante ya no pueden ser los grandes
consorcios del pasado que solo se preocupaban por producir y producir a costa

de lo que fuera.

“‘Hoy en dia el empresario ya no es el enemigo publico nUumero uno de la
sociedad, sino que cada vez mas ha ido adquiriendo un papel central en el
desarrollo no sélo econdmico, sino también social. De tal forma que la imagen
corporativa cada vez esta adquiriendo mas peso el plano ético de la empresa,
una de cuyas expresiones es justamente la politica de relaciones con la
comunidad”™®’, de las relaciones publicas que se deben generar para permitir el

desarrollo y crecimiento de toda organizacion.

Asi pues, debe haber una visién totalizadora de las cosas, en la cual se
entienda y atienda todo el entorno donde se ubica la organizacién. En donde la
nocion de la RSE se encuentre intimamente ligada a la manera en que las
empresas se relacionan e impactan en la sociedad, suponiendo, bajo esta
Optica, que para crecer y competir mas eficientemente éstas deberian contribuir
a generar un ambiente posibilitador que les permita llevar adelante con mayor

facilidad sus negocios y operaciones.

Para el caso de GCC, la implementaciéon de una politica de responsabilidad
social empresarial ha implicado cambios en la empresa que han impactado en
aspectos econdmicos, sociales, estructuras, funciones corporativas y sobre

todo en su reputacion.

Hasta aqui se ha intentado demostrar mediante el analisis de la RSE que ésta

puede ser un medio a través del cual GCC ha llevado a cabo sus actividades

%% Paladino, Marcerlo (2004). La Responsabilidad de la Empresa en la Sociedad.
Buenos Aires. Ariel Ediciones. p.41.
7 Villafafie, Justo, Op. Cit., pag. 178.
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de relaciones publicas, pues uno de los fines que se persiguen con ellas es
comunicar a los stakeholders las acciones positivas que realiza la empresa,
para de esta forma, generar vinculos que beneficien a ambos sectores, y si
bien, la empresa no cuenta con el departamento como tal, ha sabido manejar
su informacién de tal manera que se cumpla con lo esperado: la difusion de

algunas de las acciones llevadas a cabo.

Sin embargo, la ausencia de un departamento de relaciones publicas o en su
defecto de un plan de accion en materia que capitalice el proceso, hace que
muchas de las acciones ni siquiera sean comunicadas o0 que algunos procesos
sean mas tardados y costosos de lo planeado inicialmente. Razén por la cual
proponemos la institucionalizacién de las relaciones publicas al interior de
GCC, asi como algunos planes de partida que permitan la difusién de los

proyectos que se llevan actualmente.

Finalmente, consideramos importante recalcar que, tomando en cuenta que las
RRPP son una funcion directiva, en GCC, la direccion tendria que estar mas
apegada a las tendencias que marca la RSE gracias a las relaciones que
genera para influir en sus publicos y lograr asi sacar el provecho esperado de
cada una de las acciones que realiza y contribuir al beneficio y crecimiento de

la empresa.
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A continuacion se enlistan las instituciones que fueron beneficiadas en las
donaciones de GCC, gracias a su responsabilidad social:

Estados Unidos con $5,584,200

* AGCOF SD

* ALLIED ARTS FUND

* BASEBALL PARENTS

* BH EMBROIDERY

* BH REGIONAL SKI FOR LIGHT

* BH SOCIETY FOR HUMAN RES

* BIG BROTHERS BIG SISTERS

* BLACKHILLS SPORTS

e BLUE KNIGHTS SD |

e CENTRAL BASEBALL (PETTY CASH)
* CHILDRENS CARE REHAB

* CHILDRENS MIRACLE NETWORK

* CITY OF PRESIDENTS FOUNDATION
* CORNERSTONE RESCUE MISSION
* COUNTS OF THE COBBLESTONE

* CRAZY HORSE MEMORIAL

* CUSTER DONATION (PETTY CASH)
* DACOTAH FCU

» DEPARTMENT OF THE AIR FORCE

* DEWEY VOLUNTEER FIRE DEPT

* FANCIES FLOWERS

* FASTENAL

* GOVERNORS OFFICE OF ECO DEV
* GYM STARS BOOSTER CLUB

* HIGHWAY PATROL FRATERNAL FUND
* JUNIOR ACHIEVEMENT OF SD

* MAHONEY, RYAN

* MATHCOUNTS

* MAYFEST

* MIDWESTERN LEGISLATIVE CONF
* MOUNT RUSHMORE CENTURY RIDE
* MUSCULAR DYSTROPHY

* NATIONAL GUARD ASSOC.

* PETTY CASH

* RAPID CITY ARTS COUNCIL

* RAPID CITY CHAMBER

* RAPID CITY JOURNAL

* RAPID CITY RACERS SWIM CLUB

* RUSHMORE LIONS CLUB

» SD EMERGENCY MNGT ASSOC
 SD LAW ENFORCEMENT CHARITIES
* SD SHERIFFS ASSOC
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SDSM&T

SIOUX FALLS SERTOMA

SOUTH DAKOTA CHAMBER

SOUTH DAKOTA STOCKGROWERS
UNITED WAY

WESTERN DAKOTA TECH INST
YOUTH & FAMILY SERVICES

YOUTH BUSINESS ADVENTURE

ABC OF ARKANSAS

ABERDEEN AREA CHAMBER OF COMMERCE
AKDAR SHRINE CIRCUS FUND
American Cancer Society

Berean Baptist Church

Boys & Girls Clubs of EI Paso Alumni Assoc
Boys & Girls Clubs of EI Paso Alumni Assoc
Brookside Golf Course

CHANDLER HIGH SCHOOL

Chelsea High School

Cherokee Nation Veterans Center
CHIEF OF POLICE

City of Armstrong

City of Lakepark

City of Remsen

City of Sanborn

City of Sioux Center

City of Tulsa

CITY OF WEBSTER

Community Memorial Park
COMMUNITY SERVICES

COWETA HIGH SCHOOL

DAHME LAKE AQUA ADDICTS
DORDT DEVELOPMENT FOUNDATION
EXCHANGE CLUB OF ABERDEEN
Fairgrounds Canby

Family Crisis Center

Flandreau City Park

Four Corners Natives Mens Fast-pitch
GEHLEN CATHOLIC SCHOOL
Hammerhead Marina

Hau Creek Community Center

H-D MARKETING

HOME BLDRS ASSOC OF GTR TULSA
HOME BUILDERS ASSOC

Inola Schools

IOWA READY MIXED CONCRETE

Jan Manolis Family Safe Center

La Plata County Fire Chiefs Assn
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Lenoir City Highschool

MAKE A WISH FOUNDATION
Marshall Elementary School

MOC FV SCHOOL

MOC YOUTH BASEBALL
MOC-Floyd Valley High School
MOC-FV PARENTS AFTER PROM PARTY
MORNING SIDE COLLEGE

Moye's Boys Foundation
NORTHWESTERN COLLEGE
OKLAHOMA ASSOCIATION
Okmulgee Head Starts

Owasso Public Schools

Plymouth County Fair

PLYMOUTH COUNTY PHEASANTS
RCBA

Redfield Ringneck Shrine Club
REMSEN YOUTH & RECREATION BOAR
Republican Party of NM

RIVER PARKS FOUNDATION

Sain Peter Cementery

Samuel P Maggard Scholarship Fund
SHB

Sibley-Ocheyedan Athletic

Sioux Center Children Shelter

SIOUX COUNTY SPORTSMANS
SOUTHWEST AWARDS

SPALDING BOOSTER CLUB
SPECIAL OLYMPICS IOWA

SPINK COUNTY 4-H LEADER'S

The Children's Foundation

TOUCH A TRUCK

Tulsa Hope Academy

United Methodist church

United Way

Van Buren Boys and Girls Club
WATERTOWN CIRCUS

WAUBAY FOOTBALL FIELD
WINDOM BASEBALL ASSOCIATION
Wood Manor Nursing Home Claremore
WORTHINGTON AREA CHAMBER
YELDUZ SHRINE CIRCUS

Consejo Mexicano de Hombres de Negocios, A.C.

Tec. De Monterrey

Asilo de Nifios y casa Hogar, A.C.
Gobierno del Estado

Letras Libres Editorial Vuelta
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Instituto Chihuahuense de la cultura

Centro de Liderazgo y desarrollo Humano, A.C.
Coparmex Juarez

WOODROW_WICS

Instituto de Fomento e Investigacién educativa
Consejo Coordinador Empresarial, A.C.

Plan Estrategico de Juarez, A.C.

Centro de Educacion y orientacién academica
Misiones Coloniales de Chihuahua A.C.
Fundacién Chihuahua, A.C.

Dif Estatal de Cuahutemoc

Centro chihuahuense Para la Calidad y Productividad
Conjunto Manresa A.C.

Desarrollo Economico del Estado de Chihuahua
Centro Empresarial Chihuahua

Casas de Cuidado Diario Infantiles A.C.
Desarrollo Empresarial Chihuahuense A.C.
Vida y Familia, A.C.

Asociacion a favor de lo mejor

Fundacion del empresario

Centro Mexicano de la Filantropia

Fundacién Cima Chihuahua, A.C.

Desarrollo Juvenil del Norte

Consejo Empresarial Mexicano de comercio exterior Inversion y
tecnologia A.C.

Cruz Roja Mexicana, A.C.

Dispensario de Nuestra Senio

Centro de Ayuda Y Familia

Instituto LaSalle

Hospitales de la Tarahumara, A.C.

Colegio Monte Alegre A.C.

Asociacion Ganadera

Grupo de Recuperacion total Reto Chihuahua,A.C.
Misioneros Ulsa

Sistema desem, A.C.

Impresos Lozoya, A.C.

Pronatura, A.C.

Santiago de la Penia Romo

Tecnoldgico de Chihuahua

Institucién Providencial de México, A.C.
Fundacién Padre Maldonado, A.C.

Fundacién Teleton México
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Coparmex Delicias
Coparmex Mexico
El bocado del Pobre, A.C.
Amiga de la Obrera, A.C.

Fraternidad Luz y Amor, A.C.

Dif Estatal Chihuahua
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Cemefi Registro Cadena de Valor 2013 9 EMPRESA

i i i SOCIALMENTE
Programa de Responsabilidad Social Empresarial RESPONSABLE

Por favor, llenar la informacion requerida a continuacion y enviar este formato escaneado a distintivo@cemefi.org

Informacion sobre la Empresa Promotora:
Nombre de la empresa Promotora (Empresa Grande):

Nombre y cargo del contacto ante Cemefi:
Correo electrénico del contacto ante Cemefi:

Teléfono:

Nombre del Director General y su firma de autorizacion: Fecha:

D Declaro conocer la opcion de invitar a 2 MiPyMEs como parte de mi Cadena de Valor sin costo adicional, descrita en la
Convocatoria del Distintivo ESR® 2013.

Cuadro de referencia para determinar el tamafio de las empresas en funcién del sector al que pertenecen y el nimero de
trabajadores.

Tamafio por numero de
Sector empleados
Micro Pequefia Mediana

Agropecuario 2-10 11-50 51-250
Minero y extraccién del 2-10 11-50 51-250
petroleo

Industria manufacturera 2-10 11-50 51-250
Construccién 2-10 11-50 51-250
Comercio 2-10 11-30 31-100
Transporte y 2-10 11-50 51-100
comunicaciones

Servicios 2-10 11-50 51-100

Fuente: Sistema de Informacién Empresarial Mexicano (SIEM), Secretaria de Economia.

Mencione los siguientes datos de las empresas MiPyMe que invitara a participar en el proceso Distintivo ESR® a través del
Programa Cadena de Valor:

DESCRIPCIQN DE NOMBRE DEL
LA RELACION DE | CONTACTO DE LA

TAMANO DE LA PROVEEDURIA | EMPRESA MIPYME | MAIL Y TELEFONO DEL

RAZON SOCIAL DE LA | £\ipRESA INVITADA

EMPRESA MIPYME < ENTRE LA CONTACTO DE LA
INVITADA (MICRMOI’ESE?\ILAI)ENA 8 EMPRESA EMPRESA MIPYME
GRANDE Y LA

EMPRESA MIPYME

IMPORTANTE: Las empresas que aparezcan registradas en esta seccién, son las que seran reconocidas como su Cadena de
Valor

Cerrada de Salvador Alvarado No. 7, Col. Escandén, C.P. 11800,Del. Miguel Hidalgo, México D.F. Tel. 5276 8530 ext. 146 / 149
distintivo@cemefi.org / www.cemefi.org/esr
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Por favor, llenar la informacion requerida a continuacién y enviar este formato escaneado a distintivo@cemefi.org
Informacion sobre la Empresa:

Razén social de la empresa (Como aparece en la cédula fiscal): Afios de participar en el proceso:

Nombre de la empresa como desea que aparezca en la placa del Distintivo ESR® en  Nombre del Director General (Titulo: Lic.,

caso de obtenerlo: Ing., C.P., etc):

Nombre del contacto ante Cemefi (Imprescindible sea quien(es) Puesto: Correo electrénico Teléfono:
dé(n) seguimiento al proceso, es la persona(s) que recibira(n) todos los (Incluir correo oficial y

comunicados): uno alternativo):

Principales productos o servicios:

Direccion principal (para envio de correspondencia): Colonia: Delegacion/ municipio:

Ciudad: Estado: C.P. RFC:

Teléfono principal: Fax: Correo electrénico: Pagina web:
¢Laempresatiene una En caso de tener una fundacion empresarial, indicar el nombre legal de ésta, afio de
fundacion empresarial?: constitucién y un correo electrénico de contacto.

Si No

Firmay declaracién de conocer la Convocatoria ESR 2013: Fecha:

Favor de expedir recibo deducible de impuestos a nombre de:

Direccion : Colonia: Delegacion / municipio:

Ciudad: Estado: C.P. R.F.C.

NOTA IMPORTANTE: Si hubiera algin cambio en los datos del cuadro anterior a lo largo del proceso, la empresa debera
notificarlo de inmediato al correo distintivo@cemefi.org

Tamarfio de la empresa en funcién del sector y nimero de trabajadores. Obligatorio: Marque el sector y nUmero de empleados
correspondientes a su empresa:

Sefialar Sector Tamafio por nimero de empleados
(OBLlGATOR|O) Sector Micro Pequena Mediana Grande

Agropecuario 2-10 11-25 26-100 >100
Minero y extractivo 2-10 11-50 51-250 >250
Industria manufacturera 2-10 11-50 51-250 >250
Construccion 2-10 11-50 51-250 >250
Comercio 2-10 11-30 31-100 >100
Transp_orte_y 2-10 11-50 51-100 >100
comunicaciones

Servicios 2-10 11-50 51-100 >100

Fuente: Sistema de Informacién Empresarial Mexicano (SIEM), Secretaria de Economia.
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Revise el cuadro de cuotas de inscripcién y seleccione su cuota anual marcando con una X el monto correspondientel. Escriba
en el recuadro de al lado, la cuota de inscripciéon seleccionada.

Tamafio Cuota de inscripcién Sefiale la cuota
Distintivo ESR 2013 (*Obligatorio)
Grande $ 50,000
Grupo y Corporativo (hasta 2 empresas) $ 90,000
Empresa adicional $ 40,000
Paquete Cadena de Valor (empresa grande + 10 MiPyMEs) $125,000
TOTAL: $

En caso de inscribirse al proceso del Distintivo ESR® como Grupo o Corporativo, mencione los nombres de las filiales o

subsidiarias participantes:
RAZON SOCIAL NOMBRE COMERCIAL PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

IMPORTANTE: En caso de obtener el Distintivo, Gnicamente lo podran utilizar las empresas mencionadas, gue presenten
sus evidencias y cubran la cuota de inscripcién correspondiente.

Procedimiento de pago de cuota de inscripcidén

1. Enviar formato de registro y comprobante de pago de cuota de inscripcion (INDISPENSABLE) a distintivo@cemefi.org

2. Si necesita previamente el recibo deducible y/o documentacion adicional por parte de Cemefi para poder procesar el pago,
favor de enviar el formato de registro junto con sus solicitudes a distintivo@cemefi.org y a cobros@cemefi.org

3. Formas de pago de cuota de inscripcion:

A. Depobsito o transferencia en BBVA Bancomer, cuenta No. 0443010600 Sucursal 6202 a nombre de Centro Mexicano
para la Filantropia, A.C. (Anexar comprobante de depésito)

B. Cheque a nombre del “Centro Mexicano para la Filantropia, A.C.” (Entregarlo fisicamente en las oficinas de Cemefi)

C. Transferencia Interbancaria. CLABE 012180004430106006 Bancomer (Anexar comprobante de transferencia
electronica)

! Lacuota correspondiente se renueva de forma anual.
* CEMEFI A.C. asegura la privacidad, confidencialidad e informacion proporcionada para la evaluacion del Distintivo.
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Cemefi ALIARSE

Y 4
POR MEXICO 4

Convocan a la 132 edicién del proceso de diagnéstico para obtener el
Distintivo ESR® 2013

En México, 688 empresas ostentan actualmente el Distintivo ESR® 2012 y son la vanguardia
de una tendencia empresarial que se extiende a escala global.

Sobre el Distintivo ESR®

El Distintivo ESR® es un elemento graficol que acredita a la empresa ante sus pulblicos de
relacion por asumir voluntaria y publicamente el compromiso de implantacion de una gestion
socialmente responsable y de mejora continua, como parte de su cultura y estrategia de
negocio.

La empresa participa en un proceso de auto diagnéstico en linea, sustentado
documentalmente por la empresa en cuatro temas de la responsabilidad social (Calidad de
vida en la empresa, Etica empresarial, Vinculacién de la empresa con la comunidad y, Cuidado
y preservacion del medio ambiente), el cual es verificado por el Centro Mexicano para la
Filantropia A.C. (Cemefi). El auto diagndstico permite a la empresa, implementar, documentar
comparar y llevar a cabo un proceso de mejora continua de su gestion de la responsabilidad
social.

El Distintivo ESR® no es una certificacion, ya que no contempla procedimientos de auditoria o
inspeccion directa, por parte de los organismos promotores.

Requisitos de participacion

1. Ser una empresa privada, legalmente constituida o persona fisica con actividad
empresarial que operen en México, de cualquier tamafo y sector productivo. Pueden
participar bajo una de las siguientes categorias:

e Empresas grandes

e Empresas micro, pequenas y medianas que participan de forma independiente

e Empresas micro, pequenas y medianas participando a través del programa Cadena
de valor (proveedores PyMEs), invitados por una ESR grande2

1 ) ) ) P
Marca registrada por el Centro Mexicano para la Filantropia, A.C.
2 Ver anexo del Programa Cadena de valor.



Excepciones: No pueden participar empresas tabacaleras, centros de apuestas y casinos,
empresas del sector publico o con algln tipo de participacion gubernamental.3

2.

3.

Nombrar a un ejecutivo, responsable ante Cemefi, para conducir el proceso de
obtencion del Distintivo ESR®.

Completar la inscripcion administrativa, que consiste en:

a) Pagar la cuota de inscripcion correspondiente4, es importante mencionar que el
pago de la cuota de inscripcion no garantiza la obtencién del Distintivo ESR®.

b) Enviar a Cemefi los siguientes documentos (en formato electrénico), a la direccion
distintivo@cemefi.org:

e Formato de registro (en este formato deben indicar claramente la
denominacién de la empresa con la que desea que sea mencionada en las
comunicaciones oficiales, en caso de obtener el Distintivo ESR® 2013).

e Comprobante del pago de cuota de inscripcion.

e Logotipo de la empresa en alta resolucion.

e Las empresas que participan por primera vez deberan adjuntar: Carta de
exposicion de motivos para participar en el proceso (formato libre) y Carta
declarando que conoce y asume el Decalogo de Empresa Socialmente
Responsable, ambas firmadas por el Director General de la empresa (el
Decélogo esta disponible en www.cemefi.org/esr).

Importante: Enviar los documentos completos en un solo correo electrénico.
Si no se envian todos los documentos no se considerard completa su
inscripcion.

c) La inscripcidon administrativa podra realizarse del 16 de julio al 1 de noviembre de
2012. Se recomienda inscribirse oportunamente (julio a septiembre)

Asistir al Taller de Introduccién de la RSE y Capacitacion para el uso del sistema
electrénico (el cupo es limitado, por lo que se recomienda inscribirse al taller con
anticipacion):

Fechas de los talleres en el D.F. (se realizaran en el Hotel Camino Real de Polanco,
consulte toda la informacion y procedimiento para inscribirse en www.cemefi.org/esr
en la pestana “Distintivo ESR”). En caso de que se abran talleres en otros estados de la
Republica se publicaran oportunamente en la misma pagina.

Martes 31 de julio
Miércoles 29 de agosto
Martes 25 de septiembre
Miércoles 24 de octubre

3 Para consultar las formas en las que las entidades gubernamentales pueden participar para promover la responsabilidad social
empresarial consulte el anexo Entidad Promotora de RSE en la Cadena de Valor.

4 Las cuotas y formas de pago se encuentran en el Formato de registro del Distintivo ESR 2013®, el cual podra descargar en la
pagina web: www.cemefi.org/esr
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El contenido de todos los talleres es el mismo, s6lo debe tomarlo una vez. Si el
ejecutivo responsable de la empresa ya asistid a este taller anteriormente, no es
necesario volver a tomarlo.

Importante: Si su empresa ya completd la inscripcion administrativa, tiene una beca
completa para un participante de su empresa en el Taller de Introduccion a la RSE y
Uso del Sistema Electrénico.

5. Registrar o actualizar el registro de la empresa en el sistema electronico
(http://esr.cemefi.org) o a través de la pagina electronica www.cemefi.org/esr, en la
liga Acceso al Diagnostico Distintivo ESR® 2013.

6. Responder en su totalidad el Cuestionario autodiagnéstico en el sistema electrénico y
subir la informacién y evidencias que respalden las respuestas proporcionadas por la
empresa, en las fechas estipuladas.

Cemefi asignara a cada empresa un cuestionario de autodiagnostico en linea, de
acuerdo con el tamano y anos de participacion:

e Las empresas micro, pequenas y medianas contestaran el cuestionario PYME
2013, pudiendo ser el cuestionario PYME 2013 de 1 a 5 anos o el PYME 2013
de 6 a 10 anos.

e Las empresas grandes contestaran el cuestionario ESR 2013, pudiendo ser el
cuestionario ESR 2013 de 1 a 5 anos o0 ESR 2013 de 6 a 10 anos.

e las empresas cuyos productos sean bebidas alcohdlicas, medicinas vy
medicamentos que se venden sin receta médica, mas otros que recomiende el
comité de RSE de Cemefi, deberan contestar un cuestionario adicional de 30
indicadores llamado “Etica y promocién del consumo responsable”.

e lLas empresas que participan por mas de 10 anos deberan contestar un
cuestionario auto diagnéstico de Gestiobn de RSE, recibir una visita de
Aseguramiento® y establecer un compromiso de implementacion formal que
anexaran en el sistema electrénico, cuyos avances seran evaluados para el
proceso del Distintivo ESR® 2014.

e Las empresas que participaran por séptimo y noveno ano, que tengan una
calificacion superior al 80% del indice RSE lider en la edicién anterior (proceso
ESR® 2012), recibiran una visita de aseguramiento para el proceso del
Distintivo ESR® 2013, pero deberan cubrir su inscripcion administrativa
normalmente.

Beneficios

Las empresas que completen el proceso de inscripcion administrativa recibiran:
1. Constancia de inscripcion, que sera enviada via correo electrénico.
2. Acceso al sistema electronico y al Cuestionario autodiagnéstico Distintivo ESR® 2013,
correspondiente a su categoria, a partir del 20 de agosto de 2012.
3. Beca para un participante al Taller de Introduccién a la RSE y Capacitacion para el uso
del sistema electrénico.

5 EI Aseguramiento consiste en una visita realizada por Cemefi a la empresa, en la que esta Ultima expone sus principales
programas y proyectos de RSE, indicando sus principales logros y areas de oportunidad; posterior a esta, Cemefi ofrecera una
retroalimentacion con recomendaciones para la empresa.
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4. Guia de participacion del Distintivo ESR® 2013.6

5. Beca para un participante al Taller de Aplicaciones y usos del logotipo del Distintivo
ESR® 2013.7

6. Beca para un participante al VI Encuentro Latinoamericano de Empresas Socialmente
Responsables.

En caso de obtener el Distintivo ESR® 2013, la empresa recibira:

e Constancia oficial de obtencion del Distintivo ESR® 2013

e Licencia de uso del logotipo del Distintivo ESR® y de la marca Empresa
Socialmente Responsable por un ano (marzo 2013 a marzo 2014)

e Reconocimiento alusivo a la obtencion del Distintivo ESR®.

e Reporte confidencial de retroalimentacion de los resultados del diagnéstico y

benchmark con los demas participantes.

La empresa que obtenga el Distintivo ESR® debera comprometerse a:

1. Compartir muestras del uso y difusion del Distintivo ESR® en apoyo a la promocién y
posicionamiento del mismo en la comunidad empresarial y la sociedad en general.

2. Participar en actividades o eventos que promueva Cemefi, AliaRSE o Forum Empresa,
para difundir la labor de las Empresas Socialmente Responsables.

3. Continuar realizando esfuerzos por mejorar dentro de su empresa la implementacion
de una gestion socialmente responsable, conforme a las recomendaciones recibidas
del Cemefi.

4. Participar en las visitas de aseguramiento del Distintivo ESR® 2013, en caso de que el
Cemefi lo solicite.

Evaluacion de conformidad y confidencialidad

El autodiagnéstico es una herramienta objetiva, imparcial, basada en las respuestas y
evidencias documentales presentadas por la empresa para cada uno de los cuatro ambitos de
la RSE, las cuales pueden ser:
e Politicas, cédigos y reglamentos
Manuales y procedimientos
Evidencias de accion certificadas y no certificadas
Reconocimientos de terceros
Reportes publicos auditados y no auditados
Compromisos de implementacion

En ningln caso se recibiran evidencias fisicas (carpetas, videos, informes, USB, folletos, entre
otros), toda la informacién debera ser presentada en formato electronico a través del sistema
destinado para contestar el cuestionario autodiagnéstico.

La informacién presentada por la empresa en el cuestionario autodiagnoéstico y las evidencias
documentales Gnicamente sera verificada por un comité técnico y monitores designados para
el proceso. Los resultados del autodiagnéstico son confidenciales y sélo seran expuestos para
el representante de la empresa. Cemefi podra utilizar la informacién recibida por cada

6 La guia estara disponible para descarga en el sistema electronico a partir de agosto de 2012.
7 El calendario de fechas y sedes en las que se impartirdn estos talleres sera publicada en la pagina electrénica:

www.cemefi.org/esr.
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empresa para fines estadisticos, de evaluacion o de mejora de la calidad del proceso,
resguardando la confidencialidad de los resultados individuales de cada empresa.

El Distintivo ESR® 2013 se otorgara de acuerdo con los siguientes criterios:

e Empresas que participan por primer afio: Deberén obtener el 65% del indice RSE lider
en la edicién anterior. Para las empresas que participan por primera vez, en general el
proceso de obtencion va de uno a dos anos. En caso de no obtener el Distintivo ESR®
en el ano en curso, la cuota sera considerada para el proceso del ano siguiente.

. [Empresas que participan por segundo al treceavo ano: Deberan obtener el 75% del
Indice RSE lider en la edicién anterior.

Validez del Distintivo ESR®

Las empresas que obtengan el Distintivo ESR®, podran ostentar el elemento grafico durante
un ano y tendran que renovarlo para el siguiente proceso, es decir, cada afno deberan realizar
la inscripcion administrativa y contestar el cuestionario autodiagnéstico sustentando con la
evidencia documental.

Exclusion del proceso de participacion

La empresa participante que, en el desarrollo de sus actividades, motive alguna controversia
publica, alguna situacién que ponga en duda su gestibn socialmente responsable o que exista
constancia de que hubiera sido sancionada por la Ley debido a un cuestionamiento de su
responsabilidad social empresarial, serd descartada del proceso.

Suspension y/o retiro del Distintivo ESR®

Si en el periodo de vigencia se producen cambios en las conductas u organizacion de la empresa
que afecten los resultados obtenidos en el diagnéstico, Cemefi podrd suspender el uso del
Distintivo ESR® hasta que el Comité de Responsabilidad Social Empresarial se pronuncie al
respecto.

Cemefi puede retirar el Distintivo ESR® a la empresa que deje de cumplir con los criterios por
los cuales le fue otorgado, en caso de comprobarse la interrupcién en la vigencia, por medio
de una sentencia judicial o por la falta de veracidad en la informacion presentada.

Queda prohibido cualquier tipo de mensaje y publicidad que pueda inducir a engafio respecto al
sentido del Distintivo ESR®, la empresa que incurra en este tipo de practicas sera sancionada con
el retiro del mismo.



Resultados

En febrero de 2013 se publicara la lista de las empresas que obtengan el Distintivo ESR®
2013 en la pagina electronica: www.cemefi.org/esr. Cemefi se reserva el derecho de modificar
la fecha de publicacién de resultados.

Viernes 8 de febrero: Publicacion de resultados para empresas que participan por primera vez.
Viernes 22 de febrero: Publicacion de resultados de empresas que participan por segundo a
treceavo ano.

El nombre de las empresas que participen y no obtengan la acreditacion, sera estrictamente
confidencial.

Cemefi no realiza rankings publicos, por lo que la lista de empresas sera publicada de acuerdo
con el ano de participacion y por orden alfabético.

Se realizara un evento publico de reconocimiento para las empresas que obtengan el Distintivo
ESR® 2013 en el marco del VI Encuentro Latinoamericano de Empresas Socialmente
Responsables, que se llevara a cabo los dias 9, 10 y 11 de abril de 2013.

Fechas importantes

1. Inscripcion administrativa: Del 16 de julio al 1 de noviembre de 2012

2. Acceso al cuestionario autodiagndstico en linea: A partir del 20 de agosto de 2012

3. Fecha limite para contestar cuestionarios:
e Empresas que participan por primer ano: 9 de noviembre de 2012
e Empresas que participan por segundo a quinto ano: 29 de noviembre de 2012
e Empresas que participan de 6 anos en adelante: 11 de enero de 2013

4. Publicacién de resultados: 8 y 22 de febrero de 2013

5. VI Encuentro Latinoamericano de Empresas Socialmente Responsables: 9, 10y 11 de

abril de 2013, México, D.F.

El Distintivo ESR® es una marca registrada
del Centro Mexicano para la Filantropia, A.C.

Informes
Eduardo Diaz Barbara Torres
Tel. (55) 5276-85 30 ext. 146 Tel. (55) 5276-8530 ext. 149
Correo electronico: distintivo@cemefi.org Correo electronico: rse@cemefi.org

Todas la informacién actualizada sobre el proceso de participacion del Distintivo ESR® 2013
se publicara siempre en www.cemefi.org/esr
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ANEXO 1
Programa Cadena de Valor
Definicion

El tema de la responsabilidad social en la cadena de suministro de las empresas se refiere al
principio de que todas las empresas deben hacerse responsables de que los estandares
nacionales e internacionales se apliquen a toda su cadena productiva, incluyendo a sus
proveedores y subcontratistas, entre otros.

La cadena de valor socialmente responsable se construye cuando las empresas grandes
comienzan a permear sus criterios y lineamientos de responsabilidad social en su cadena de
valor, sensibilizando y definiendo programas de acompanamiento para generar SOCiOS
comerciales bajo principios éticos y de productividad.

El Programa

De acuerdo con la definicién propuesta, la responsabilidad social empresarial se fortalece
mediante el desarrollo de proveedores, que generalmente son micro, pequenas y medianas
empresas, y que constituyen la cadena de valor de las empresas. En este sentido, el Cemefi
pone a disposicion de las empresas un programa especial para promover la participaciéon de
las empresas micro, pequenas y medianas en el proceso de autodiagnéstico del Distintivo
ESR.

Formas de participacién

A. Opcion sin costo

Una empresa grande 8 que haya obtenido el Distintivo ESR® en el ano inmediato anterior
(Distintivo ESR® 2012) y que esté participando en el Distintivo ESR® 2013 puede invitar
hasta a dos proveedores MiPyME 9 a participar en el proceso de obtencion del Distintivo ESR®
sin costo adicional para la empresa grande ni para las empresas MiPyME.

Obligaciones de la empresa grande

La empresa grande debera enviar al correo electrénico distintivo@cemefi.org y con copia al
correo electronico del contacto de las empresas invitadas (desde el 16 de julio y hasta el 1 de

8 Empresa Grande de acuerdo con la clasificacion establecida en el Formato de Registro, basada en dos criterios: nimero de
empleados que tiene la empresa y el sector productivo al que pertenece.

9 Empresas Micro, Pequeias y Medianas de acuerdo con la clasificacion establecida en el Formato de Registro, basada en dos
criterios: nimero de empleados que tiene la empresa y el sector productivo al que pertenece.
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noviembre de 2012) el Formato Cadena de Valor 2013 completo y firmado por su Director
General.

Importante: A través del formato de registro de Cadena de Valor, la empresa grande debera
indicar cual es la relacién entre ésta y los proveedores MiPyME que esta invitando (Ejemplo: la
empresa “Uniformes S.A.” es nuestro principal proveedor de uniformes desde 1995).

** E|l Cemefi puede solicitar informacién adicional a las empresas que participen en este
programa para confirmar la relacién de negocios entre éstas. De no poder verificar la relacion,
Cemefi se reserva el derecho de no permitir la participacion de la empresa en el Programa
Cadena de Valor.

Obligaciones de la empresa MiPyme invitada

La empresa MiIPyME invitada debera hacer de forma independiente la inscripcion
administrativa al Distintivo ESR® 2013 (ver apartado Inscripcién Administrativa).

Resultados

Si al menos una de las empresas MiPyME invitadas obtiene el Distintivo ESR® la empresa
grande obtendrd un reconocimiento especial como Promotor de Cadena de Valor en la
ceremonia en la que su proveedor recibird el Distintivo ESR® durante el VI Encuentro
Latinoamericano de Empresas Socialmente Responsables.

B. Opcioén Paquete Cadena de Valor

Una empresa grande puede inscribirse al proceso de participacion del Distintivo ESR® 2013
en grupo, junto con diez proveedores MiPyME, eligiendo como cuota de inscripcion el Paquete
Cadena de Valor incluido en el Formato de Registro.

Las empresas que se registren bajo esta modalidad recibiran:

e Taller de Introduccion a la RSE para todo el grupo participante.

e Benchmarking entre las MiPyMES del grupo participante a partir de mayo de 2013.

o \Visita de aseguramiento de calidad para todas las empresas del grupo participante a
partir de mayo de 2013.

Obligaciones de la empresa Grande

La empresa grande debera concentrar el proceso de registro administrativo de todas las
empresas del grupo y pagar la cuota de inscripcion. Adicionalmente, debera fungir como
vinculo entre el grupo inscrito y el Cemefi. La empresa grande realizara su registro
administrativo y contestara el cuestionario diagnostico normalmente.



Obligaciones de las empresas MiPyMEs del grupo

Las empresas proveedoras realizaran su registro administrativo y contestaran el cuestionario
diagnostico normalmente.

Resultados

Si la empresa grande y al menos la mitad de las empresas MiPyME del grupo obtienen el
Distintivo ESR®, la empresa grande obtendra un reconocimiento especial como Promotor de
Cadena de Valor en la ceremonia en la que sus proveedores recibiran el Distintivo ESR®
durante el VI Encuentro Latinoamericano de Empresas Socialmente Responsables.
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Cemefi / Registro MiPyME Distintivo ESR® 2013 EMPRESA
e Tt ; : ESR &V SOCIALMENTE
A LA FILANTROPIA Programa de Responsabilidad Social Empresarial RESPONSABLE

Por favor, llenar la informacion requerida a continuacién y enviar este formato escaneado a distintivo@cemefi.org
Informacion sobre la Empresa:

Razén social de la empresa (Como aparece en la cédula fiscal): Afios de participar en el proceso:

Nombre de la empresa como desea que aparezca en la placa del Distintivo ESR® en  Nombre del Director General (Titulo: Lic.,

caso de obtenerlo: Ing., C.P., etc):

Nombre del contacto ante Cemefi (Imprescindible sea quien(es) Puesto: Correo electrénico Teléfono:
dé(n) seguimiento al proceso, es la persona(s) que recibira(n) todos los (Incluir correo oficial y

comunicados): uno alternativo):

Principales productos o servicios:

Direccion principal (para envio de correspondencia): Colonia: Delegacion/ municipio:

Ciudad: Estado: C.P. RFC:

Teléfono principal: Fax: Correo electrénico: Pagina web:
¢Laempresatiene una En caso de tener una fundacion empresarial, indicar el nombre legal de ésta, afio de
fundacion empresarial?: constitucién y un correo electrénico de contacto.

Si No

Firmay declaracién de conocer la Convocatoria ESR 2013: Fecha:

Favor de expedir recibo deducible de impuestos a nombre de:

Direccion : Colonia: Delegacion / municipio:

Ciudad: Estado: C.P. R.F.C.

NOTA IMPORTANTE: Si hubiera algin cambio en los datos del cuadro anterior a lo largo del proceso, la empresa debera
notificarlo de inmediato al correo distintivo@cemefi.org

Tamarfio de la empresa en funcién del sector y nimero de trabajadores. Obligatorio: Marque el sector y nUmero de empleados
correspondientes a su empresa:

Sefialar Sector Tamafio por nimero de empleados
(OBLlGATOR|O) Sector Micro Pequena Mediana Grande

Agropecuario 2-10 11-25 26-100 >100
Minero y extractivo 2-10 11-50 51-250 >250
Industria manufacturera 2-10 11-50 51-250 >250
Construccion 2-10 11-50 51-250 >250
Comercio 2-10 11-30 31-100 >100
Transp_orte_y 2-10 11-50 51-100 >100
comunicaciones

Servicios 2-10 11-50 51-100 >100

Fuente: Sistema de Informacién Empresarial Mexicano (SIEM), Secretaria de Economia.

Cerrada de Salvador Alvarado No. 7, Col. Escandén, C.P. 11800,Del. Miguel Hidalgo, México D.F. Tel. 5276 8530 ext. 146 / 149
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Programa de Responsabilidad Social Empresarial ﬁ?ggﬂ’s‘iﬁfg

Revise el cuadro de cuotas de inscripcién y seleccione su cuota anual marcando con una X el monto correspondientel. Escriba
en el recuadro de al lado, la cuota de inscripciéon seleccionada.

Tamafio Cuota de inscripcién Sefiale |a cuota

Distintivo ESR 2013 (Obligatorio)
Micro y Pequefia $ 12,000
Mediana $ 30,000
Grupo o Corporativo Micro y Pequefia (hasta 2 empresas) $ 21,000
Grupo o Corporativo Mediana (hasta 2 empresas) $50,000
Empresa adicional Mediana $ 22,500
Empresa adicional Micro y Pequefia $ 9,500
Micro y Pequefia proveedor de ESR* $8,500
Mediana proveedor de ESR* | $20,000

TOTAL: $

*Sobre cuotas de proveedores de ESR: Si una empresa grande que ya tiene el Distintivo ESR, después de utilizar el beneficio de invitar
al proceso ESR a dos MiPyMEs proveedoras sin costo adicional, aun tiene algunas empresas proveedoras interesadas en participar,
éstas podran inscribirse con esta cuota especial siempre y cuando validen ante Cemefi la relacion de proveeduria con dicha ESR.

En caso de inscribirse al proceso del Distintivo ESR® como Grupo o Corporativo, mencione los nombres de las filiales o
subsidiarias participantes:
RAZON SOCIAL NOMBRE COMERCIAL PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

IMPORTANTE: En caso de obtener el Distintivo, Gnicamente lo podran utilizar las empresas mencionadas, gue presenten
sus evidencias y cubran la cuota correspondiente.

Procedimiento de pago de cuota de inscripcién

1. Enviar formato de registro y comprobante de pago de cuota de inscripcion (INDISPENSABLE) a distintivo@cemefi.org

2. Si necesita previamente el recibo deducible y/o documentacion adicional por parte de Cemefi para poder procesar el pago,
favor de enviar el formato de registro junto con sus solicitudes a distintivo@cemefi.org y a cobros@cemefi.org

3. Formas de pago de cuota de inscripcion:

A. Deposito o transferencia en BBVA Bancomer, cuenta No. 0443010600 Sucursal 6202 a nombre de Centro Mexicano
para la Filantropia, A.C. (Anexar comprobante de depésito)

B. Cheque a nombre del “Centro Mexicano para la Filantropia, A.C.” (Entregarlo fisicamente en las oficinas de Cemefi)

C. Transferencia Interbancaria. CLABE 012180004430106006 Bancomer (Anexar comprobante de transferencia
electrénica)

! Lacuota correspondiente se renueva de forma anual.
* CEMEFI A.C. asegura la privacidad, confidencialidad e informacion proporcionada para la evaluacion del Distintivo.
Cerrada de Salvador Alvarado No. 7, Col. Escandén, C.P. 11800,Del. Miguel Hidalgo, México D.F. Tel. 5276 8530 ext. 146 / 149
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