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RESUMEN

El presente trabajo tiene por objeto central diseflar una estrategia para
implementar, en forma sistematica, politicas de Responsabilidad Social
Empresarial en Chilquinta Energia S.A., mediante la cual la Empresa pueda
mejorar la imagen corporativa frente a sus clientes y el resto de sus stakeholders.
Las acciones propuestas estan inspiradas en las etapas de Preparacion,
Diagndstico de la situacion actual (el estado del arte) que contempla un analisis
FODA vy Planificacion, del modelo del Centro Vincular, referente en Chile sobre

RSE.

Chilquinta Energia, es una Empresa gravitante dentro de la Region de Valparaiso,
capaz de producir un impacto econémico virtuoso en su entorno a partir de sus
capacidades instaladas; pero con deficiencias en la percepcion y satisfaccion neta
gue sus clientes tienen respecto de su contribucion y que necesita posicionarse

como un buen vecino corporativo



ABSTRACT

The present work has the central object to design a strategy to implement in a
systematic manner Corporate Social Responsibility policies in Chilquinta Energia
S.A., through which the company can improve the corporate image in relation to
their customers and the rest of their stakeholders.

The proposed actions are inspired in the stages of preparation, diagnosis of the
current situation (the state of the art), which provides for a SWOT analysis
(Strengths, Weakness, Opportunities and Threatening) and planning of the model

of the Center Link, a reference in Chile on CSR. (Corporate Social Responsibility)

Chilquinta Energia is a company of great influence within the region of Valparaiso,
capable of producing a virtuous economic impact in their environment from their
installed capacities; but with deficiencies in the perception and net satisfaction that
their customers have regarding their contribution that needs to position itself as a

good corporate neighbor.



INTRODUCCION

Desde el siglo 18 hasta nuestros dias se viene gestando en la sociedad, un
profundo cambio en relacion al concepto y sentido de la responsabilidad que le
compete al estado, las empresas y a las organizaciones en general, en el
crecimiento y desarrollo econdmico de los paises, en el cuidado y proteccion del

medio ambiente y en el bienestar de las personas en su conjunto.

Esta nueva mirada, surge desde los propios procesos sociales, politicos y
econdmicos que experimenta la humanidad, la sobrepoblacion mundial, el
desarrollo exponencial de los nuevos conocimientos, la caida del bloque socialista
con la consecuente expansion de la economia de mercado, el deterioro del medio
ambiente y la necesidad de un desarrollo sostenible con una visién de largo plazo,
con foco en las futuras generaciones, la globalizacién, el desarrollo de las
tecnologias de las comunicaciones y la informatica, el creciente poder de
influencia que presentan los medios de comunicacion social, el peso de las
grandes empresas, la pobreza, inequidad y la mala distribucion de la riqueza en
vastos sectores del mundo, imponen conceptos e instrumentos de responsabilidad
social mas apropiados, que se hagan cargo de esta nueva realidad y respondan a

las nuevas necesidades de los hombres y mujeres que conforman la sociedad.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1.- RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Partiendo por la caridad, filantropia y asistencialismo, se ha ido evolucionando a
conceptos como el bienestar social, respeto por los derechos humanos, inversion
social, ética en los negocios, hasta llegar a una conciencia de responsabilidad

social corporativa y responsabilidad social.

La Responsabilidad Social Empresarial o Corporativa ha ido adquiriendo en los
altimos tiempos una alta relevancia en las organizaciones de todo mundo, ya que
éstas perciben que no sélo deben preocuparse por la rentabilidad y las finanzas;
sino que también es necesario asumir ciertos compromisos con la sociedad en su
conjunto, en un contexto como el ya definido en la introduccién de la presente
memoria. Sin embargo, el desarrollo de la Responsabilidad Social Empresarial, no
ha estado exento de polémicas y visiones diversas que han marcado su
desarrollo. Por una parte, esta la vision clasica representada por el economista
Milton Friedman®, quien sostiene que la responsabilidad social de las empresas
consiste en usar sus fuerzas y recursos para maximizar sus beneficios y, por otra
parte, estan quienes plantean que las empresas deben ir mas alla del mero hecho
de obtener utilidades para los accionistas, a través de la ejecucion de actividades

voluntarias, que propendan en primer lugar, a legitimar a la empresa en su

! Fuente: M. Friedman, “Capitalism and Freedom” Pagina 133, 1963.



entorno, para de esta manera, asegurar su permanencia en el tiempo y, a partir de

alli; en un segundo término, obtener los retornos esperados por los duefios.

El primer enfoque en analisis, el paradigma clasico, sostiene que la Unica
Responsabilidad Social de la empresa, es obtener la maxima rentabilidad posible.
Asi, Milton Friedman sostuvo que actualmente casi todos los gerentes son
administradores profesionales, lo cual significa que no son propietarios del negocio
gue gestionan, solo son empleados responsables ante los accionistas y, por lo
tanto, su responsabilidad primaria es manejar el negocio de conformidad con los
intereses de los duefios, esto es, generar utilidades. Es por eso, que este
economista plantea que la Unica responsabilidad social de la empresa es
aumentar sus beneficios sin que le corresponda contribuir en la solucién de los
problemas de la sociedad. Segun este autor, la responsabilidad de resolver los
problemas sociales le corresponde al ciudadano; de lo contrario, se podrian
generar monopolios que afectarian la libre competencia, la cual es la esencia del
mercado. Las donaciones y obras caritativas son para el enfoque clasico
cuestiones individuales y, por lo tanto, un directivo no deberia confundir sus
responsabilidades profesionales con sus responsabilidades como ciudadano. En
resumen, Friedman sostiene que las empresas se deben dedicar a producir bienes
y servicios con maxima eficiencia, dejando la solucion de los problemas sociales
en manos de los organismos gubernamentales y personas competentes. Segun

este pensador, para eso es que elegimos a las autoridades politicas. Caso
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contrario —sefiala- equivocada e injustamente se desviarian recursos que son de

los accionistas, empleados y clientes.

El nuevo paradigma, corresponde a una visidon socioecondmica, que entiende que
la responsabilidad social de la alta gerencia va mucho mas alla de obtener
beneficios econdmicos, ya que considera el mejoramiento del bienestar social y el
cuidado del medio ambiente. Este enfoque reconoce que los tiempos han
cambiado y con ello también ha evolucionado lo que la sociedad espera del
mundo de los negocios y las empresas. Esta nueva visiOn sostiene que las
empresas no solo son responsables ante los accionistas, sino que también tienen
una responsabilidad no menor con la sociedad en general, que las crea, las cobija
y las apoya. Segun esta mirada, la responsabilidad social de los gerentes va mas
alld de obtener utilidades, que constituye una responsabilidad innegable; pero
contemplando el mejoramiento del bienestar social y la proteccion de los
ecosistemas naturales. En linea con el punto de vista socioeconémico, hay
quienes afirman que “Obtener las mayores utilidades es la segunda prioridad de
una compafiia, no la primera. La primera es asegurar su supervivencia’®. En
definitiva, este enfoque buscar conciliar los legitimos intereses privados con los

también legitimos intereses de la comunidad, con una mirada de largo plazo.

2 Fuente: Stephen P. Robbins — Mary Coulter. “Administracion” — 5° Edicion
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No son pocos los autores que se han expresado en torno a este tema, apoyando
esta posicion segun la cual la empresa es también responsable de la sociedad en

la que opera.

Andrew Carnegie® fundamenté la responsabilidad social incorporando dos
principios: el de caridad y el de custodia. El primero de estos principios -de
caridad- establecia que los miembros méas afortunados de la sociedad debian
ayudar directa o indirectamente a los menos afortunados, como por ejemplo,
desempleados, minusvalidos, enfermos y ancianos entre otros. El segundo
principio -de custodia- por su parte, suponia que las empresas y las personas
pudientes eran consideradas custodias de los bienes, que pertenecian al resto de
la sociedad. Ello derivaba en el encargo a las empresas de multiplicar la riqueza
de la sociedad, mediante el uso eficiente de los bienes e inversiones prudentes.
Sin embargo, no seria sino hasta pasada la gran depresién de 1929, que las
empresas comenzarian a aceptar estos dos principios. Muchos empresarios y
ejecutivos comprendieron que el poder trae asociado responsabilidad cuestion que
incluso, quienes que no compartian esos principios, entendian que si no
aceptaban su responsabilidad social voluntariamente, el gobierno las obligaria a

hacerlo.

3 Fuente: A. Carnegie, “El Evangelio de la Riqueza” 1899. Tomado de James A. F. Stoner et al. Administracion, Pagina 109
— 6ta. Edicion.
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Un concepto vinculado a la responsabilidad social es el “Provecho propio bien
entendido”, aportado por Keith Davis*, quien manifiesta que existe una regla férrea
en la responsabilidad que afirma que, a largo plazo, quienes no usen el poder de
manera que la sociedad considere responsable, con toda seguridad lo perderan.
Segun Dauvis, la organizacion debe aceptar que actuar con responsabilidad social,
en opinion de la comunidad, es para su propio provecho. Las organizaciones
deberian asumir su responsabilidad social en provecho propio bien entendido, esto
es, reconocer que la responsabilidad social no sélo beneficia a la comunidad sino

también a la empresa que la ejerce.

Una teoria de la responsabilidad social que se refiere a la forma en que las
organizaciones adquieren conciencia de cuestiones sociales y después responden
a ellas, es la capacidad de respuesta social de la empresa. Esta adopta dos
enfoques basicos: por un lado aborda la forma en que compafias individuales
responden a los asuntos sociales mientras que por otro, la teoria trata de las
fuerzas que determinan los asuntos sociales a los que deberian responder las
empresas. Estos dos enfoques se pueden combinar para clasificar la forma en que
las empresas pueden responder, y de hecho responden a cuestiones sociales

concretas.

4 Fuente: K. Davis, “The Meaning and Scope of Social Responsibility”. Tomado de James A. F. Stoner et al, Administracion,
Pagina 112 — 6ta. Edicién
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Robert Ackerman® es quien se refiere a la capacidad de respuesta social de una
empresa y sugiere que dicha capacidad de respuesta y no la responsabilidad
deberia ser la meta de las tareas sociales de la empresa. Indica que la respuesta
de las empresas ante los asuntos sociales tiene un ciclo de vida de tres etapas:
reconocimiento del problema, estudio del mismo y de las formas de resolverlo, y
termina con la implementacion de la solucidon. Puede ocurrir que la empresa en
algin momento pierda su iniciativa y el gobierno o la opinion publica la obliguen a
actuar. Por esta razén aconseja a los gerentes y directivos de las empresas que
tengan una rapida capacidad de respuesta con el objeto de mantener el mayor
poder de decision posible dentro de la empresa, lo que bien podria ser el mejor

curso de accion a largo plazo.

Archie Carroll® combiné los conceptos de responsabilidad social y los de
capacidad de respuesta en una sola teoria llamandola “Desempeno Social de la
Empresa”, la cual puede ser definida como una teoria de los actos sociales de la
empresa que abarca principios, procesos y politicas sociales. Segun esta teoria,
los principios econémicos (libre empresa), juridicos (derecho a un trabajo seguro)
y éticos (igualdad de oportunidades en el empleo) constituyen un “contrato social’
entre las empresas y la sociedad, estableciendo las bases para los debates sobre

responsabilidad social.

> Fuente: R. W. Ackerman, “How Companies Respond to Social Demand” Harvard Business Review , 1973

® Fuente: A. Carroll, “A Three-Dimensional Conceptual Model of Corporate Social Performance, Academy of Management
Review 4, 1979.
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Por su parte, Peter Drucker’, considera que las empresas deben fijarse objetivos
en relacion a su responsabilidad social, los cuales deben ser tangibles y fijados
segun las condiciones politicas y sociales que afectan a cada empresa. Este autor
realiza una distincidn entre impactos sociales y problemas sociales, planteando
gue las empresas deben ser responsables de los impactos que las mismas causan
intencionadamente o0 no en la sociedad. Cuanto menor sea el impacto de una
organizacion por fuera de su propdsito especifico o misién, mejor es su conducta
por su responsabilidad y por sus actos, por lo tanto, los directivos de las empresas
deben tratar de prever y evitar estos impactos. Este experto plantea que los
impactos sociales por lo general tienen un costo asociado a la vez que provocan el
desperdicio de recursos y materias primas. Por otra parte, tampoco agregan valor

al producto ni aumentan la satisfaccién del cliente.

Por ultimo, John Humble® distingue dos tipos de responsabilidades sociales en las
empresas: la externa que podemos vincularla con la contaminacion, las relaciones
con la comunidad, los consumidores y el medio ambiente y la interna la que esta
referida a las condiciones de trabajo, relaciones interpersonales, motivacion,
capacitacion y otros aspectos que hacen a las relaciones laborales dentro de una

empresa. “Hemos pasado de la filantropia tradicional, en la que se hacia un

7
Fuente: P. Drucker, La Administracion y la Calidad de Vida, La Gerencia Editorial El Ateneo. México, 1981

Fuente: J. Humble, Responsabilidad Social de la Empresa - Madrid Cuadernos Universidad-Empresa, nim. 5. 1975
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cheque para quien venia a “pedir”, a una relacion en la cual las empresas y las
organizaciones no gubernamentales empiezan a pensar en cOmo pueden
interactuar para generar mas valor para cada lado” (James Austin, profesor de

Harvard Business School).

1.2.- DEFINICION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Aungue no existe una definicion unica de Responsabilidad Social Empresarial, por
la relativa novedad del tema y porque aborda una amplia variedad de ambitos
como el econdmico, social y ambiental, entre los cuales se encuentra presente la
calidad de vida laboral y la preocupacion por los clientes, ésta se entiende
generalmente como una vision de negocios. Es decir, un modelo de gestion
empresarial, que incorpora el respeto y compromiso con los valores éticos, las
personas, las comunidades y el medio ambiente, para asi contribuir a un
desarrollo econémico sustentable. De esta manera, mediante la Responsabilidad
Social Empresarial, los intereses de los distintos stakeholders o grupos de interés
se ven reflejados en las politicas y acciones de la empresa. Es claro que la
empresa que incorpora los principios de la Responsabilidad Social Empresarial
propende a obtener un aumento de la rentabilidad via el aumento de los ingresos
por ventas, menores costos asociados a la administracion de personal

(reclutamiento, seleccién y retencion de talentos), reduccion de consumos basicos

16



y materias primas, compromiso de la comunidad y validacion ante organismos
reguladores y fiscalizadores; como también disminucion del riesgo lo que se
traduce en el acceso al capital y financiamiento externo en mejores condiciones

para la organizacion.

Laura Ferguson, del Conference Board de Canada considera que “La
responsabilidad social une las responsabilidades empresariales con las sociales.
Es la forma en que las empresas invierten en el desarrollo de la comunidad donde
estan insertas ya sea mediante programas de relaciones con la comunidad,
donativos corporativos o programas de contribuciones y otros medios” (Ferguson,

1990).

David Rockefeller, Presidente del Grupo Rockefeller sefiala que el sector
empresarial tiene una responsabilidad ante la comunidad en la que opera y
también ante sus empleados y accionistas. Existen dos tipos de responsabilidad
social de la empresa: las fundaciones empresariales y la participacion directa de
las compaiiias. La responsabilidad social son acciones para mejorar nuestra

sociedad.
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Thomas D"Aquino, Presidente del Business Council on National Issues de Canada
hace referencia a Peter Drucker y sefiala que el desempefio econémico es la

primera responsabilidad de una empresa. Pero no es responsabilidad exclusiva.

Una empresa tiene responsabilidad plena por su impacto en la comunidad y la
sociedad. Las empresas tienen la responsabilidad de encontrar una solucién a los
problemas sociales béasicos y deben convertir dichos problemas en una

oportunidad para la empresa.

La Comisién de la Comunidad Econdémica Europea, en el afio 2001 define la
Responsabilidad Social 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”.

El Banco Mundial define esta tematica como “El acuerdo de negocios que
contribuye al desarrollo econémico sustentable, trabajando con los empleados,
sus familias, la comunidad local y con toda la sociedad, buscando mejorar su

calidad de vida”.
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En el seminario itinerante de Responsabilidad Social Empresarial realizado en San
Pablo y Recife, Brasil, los distintos participantes plantearon sus visiones, y en
términos generales se puede decir que llegaron a una definicibn compartida que
fue la siguiente: “La Responsabilidad Social Empresarial es un compromiso
integral de la empresa, asumido en toda su red de relaciones (incluyendo:
consumidores, accionistas, empleados, gobierno, comunidad y medio ambiente),
de contribuir con el desarrollo, el bienestar y el mejoramiento de la calidad de vida
de los empleados, sus familias y la comunidad en general, ligado a valores éticos,
y apegado a la legalidad y el respeto por la dignidad humana, su comunidad y el

medio ambiente”.

1.3.- ISO 26000 RESPONSABILIDAD SOCIAL

Esta norma entrega guias a todo tipo de organizaciones sobre temas relacionados
con la Responsabilidad Social. La norma, de caracter voluntaria, pretende que las
organizaciones tomen responsabilidad por el impacto de sus actividades en la
sociedad y el medioambiente. Proveerd una guia a las organizaciones sobre la
conduccion de actividades en una forma que sea consistente con los intereses de
la sociedad y el desarrollo sustentable, basado en el comportamiento ético y el
cumplimiento de las leyes aplicables e instrumentos intergubernamentales. La ISO

26000 aborda temas de Responsabilidad Social relacionados con:
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e Medioambiente: contempla temas asociados a la prevencion de la
contaminacion y del calentamiento global, preservacion y restauracion de
ecosistemas y medioambiente natural, consumo sustentable y respeto por las

generaciones futuras.

e Derechos humanos: considera aspectos relativos a derechos civiles, politicos,

econdémicos, culturales, sociales, laborales y comunitarios.

e Practicas laborales: contempla salud y seguridad ocupacional, condiciones de
trabajo dignas, desarrollo de los recursos humanos y el trabajador como un ser

humano.

e Gobierno organizacional: considera temas como inclusividad, conducta ética,

entrega de informacion, respeto por la ley y accountability.

e Practicas de negocios justas: contempla asuntos como promocién de la libre
competencia, aplicacibn de practicas justas y éticas de suministro y post
suministro, respeto por los derechos de propiedad intelectual, lucha contra la

corrupcion y promocion de actividades éticas y transparentes.

¢ Involucramiento de la comunidad y desarrollo social: analiza los impactos del
desarrollo, involucramiento de la comunidad, desarrollo de la sociedad y

filantropia.
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e Temas de consumidores: revisa temas asociados a la entrega de informacion
adecuada, precisa y oportuna, suministro y desarrollo de productos y servicios
socialmente beneficiosos, seguros y fiables y otros relativos a la proteccién de la

privacidad de los consumidores.

1.4.- ASPECTOS CLAVES PARA EL DESARROLLO DE UN PROGRAMA

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Por otra parte, para que las empresas puedan desarrollar relaciones virtuosas,
basadas en la confianza, con todos los actores sociales, deben contemplar los

siguientes aspectos:

¢ Una estrategia: la empresa que pretenda conocer y aportar a las soluciones de
los problemas de su comunidad; pero inspirada en el cumplimiento de sus
objetivos estratégicos, debe mapear las necesidades de la comunidad,
reconociendo aquellas que sea posible apoyar, en la medida que sean

coincidentes con los intereses politicos y comerciales de la empresa.

e Socios: es importante establecer alianzas estratégicas con organizaciones que
se desarrollan en el d&mbito social, en la medida que tengan alta reputacién y

credibilidad.
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¢ Vinculacién: la empresa debe comprometerse con su comunidad, involucrando
personas y recursos de capital, privilegiando la coherencia de su discurso con su
accion. Para estos efectos, es menester el compromiso de los més altos ejecutivos

y de la gerencia general.

e Asesoria Externa: para implementar acciones de Responsabilidad Social que
resulten exitosas, es importante contar con la asesoria de expertos y actores
locales claves que le den sustento a la estrategia de Responsabilidad Social

Empresarial.

e Compromiso de Largo Plazo: como cualquier proyecto, los recursos
comprometidos deben ser sostenidos en el tiempo, hasta que las iniciativas

implementadas sean capaces de sostenerse por si mismas (spin off).

e Estrategia de Comunicacion y Visibilidad: los esfuerzos desarrollados por la
empresa, deben conocidos por la comunidad local y general. Para ello es
necesario contar con un plan de medios y de marketing social que asegure la

visibilidad el compromiso de la empresa con su comunidad.
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1.5.- BENEFICIOS PARA LA EMPRESA SOCIALMENTE RESPONSABLE

e Estratégicos: obtiene reconocimiento global, legitimacion social, reputacion y
credibilidad. Mejora la imagen de marca frente a sus distintos grupos de interes,
optimiza su posicionamiento y desde alli, obtiene un blindaje que le permite

manejar de mejor manera eventuales crisis que pudieran surgir.

e Econodmicos: aumenta los ingresos por ventas al diferenciar productos servicios.
Fideliza a sus clientes que recomendaran a la empresa y presentaran una mayor

tasa de recompra de sus productos o servicios.

e Laborales: desarrolla habilidades (liderazgo, trabajo en equipo, orientacion al
servicio, etc.) en los trabajadores, incrementa la moral, la motivacién y el
desemperio, los trabajadores se mostraran mas comprometidos e identificados
con la compaiiia, lo cual facilitara la retencion de talentos y atraera a los mejores a

los procesos de reclutamiento y seleccidn de efectle la empresa.

e Financieros: aumenta la confianza de los actuales accionistas, atrae a nuevos
inversionistas, facilita el acceso al crédito en términos de montos, tasas y plazos y

reduce en riesgo.
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e Legales: mejora los procesos de regulacién y fiscalizacién, disminuye

demandas y/o conflictos por aspectos ajenos al giro de la empresa.

1.6.- LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN CHILE

En Chile, las empresas del sector privado han estado activas en materias de
practicas empresariales socialmente responsables desde hace varias décadas. Es
asi, que a partir de las primeras décadas del siglo pasado, comienzan a
desarrollarse una serie de acciones filantropicas. En un principio, estas actividades
obedecian a inquietudes personales de empresarios filantropos, por lo que eran de
caracter puntual y estaban desligadas de la estrategia de la empresa. Pero la
globalizacion de la economia, la libre competencia y una sociedad cada vez mas
exigente, derivaron en una nueva concepcion donde los proyectos de
responsabilidad social se visualizan como una inversién y como tales deberian
generar rentabilidad para las compafias. La Responsabilidad Social Empresarial,
tiene impactos positivos en las organizaciones, por lo cual muchas empresas se
han interesado en adoptar politicas en este sentido, de modo de potenciar dichos
impactos y, a la vez, disminuir los efectos negativos que pudieran crear los
consumidores, accionistas, proveedores, comunidad, inversionistas y otros

stakeholders.
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Esto ha provocado que desde la década del 90, la Responsabilidad Social
Empresarial, comience a entenderse como una forma de gestionar los negocios y
a cobrar relevancia e interés, desde una perspectiva mas proactiva, a nivel del
sector empresarial, estatal y de la sociedad civil, a través de organizaciones no
gubernamentales (ONG’s) ligadas a temas ambientalistas, de desarrollo humano y

potenciacion del capital social.

En la actualidad este concepto ha dejado de ser incipiente y esta comenzando a
desarrollarse mas ampliamente. Representantes de cada sector de la sociedad
comienzan a entender que no son independientes del resto, que les compete un
rol importante en el desarrollo de esta tematica, y que las entidades que los
componen no deben ser instituciones volcadas en si mismas, sino que deben
comportarse de modo responsable ante cada uno de los grupos con quienes

interacttan y ser capaces de participar del desarrollo social del de la comunidad.

Esto ha incidido en que la sociedad, en general, comience a familiarizarse con el
tema y las empresas comiencen a adoptar politicas corporativas que abarquen
aspectos vinculados a estas materias, como preocuparse del desarrollo integral de
los trabajadores, del cuidado del medio fisico y de la comunidad aledafia a sus

operaciones, entre otros aspectos.

El concepto de Responsabilidad Social Empresarial es conocido y exigido por

consumidores, principalmente de paises desarrollados; pero nuestro pais no ha
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guedado exento, pues, los chilenos cada vez mas, aunque lentamente, se
familiarizan con esta tematica y valoran las practicas vinculadas a ella. Sin
embargo, consideran que su adopcién no es del todo generalizada, dado que aun
existen empresarios que adoptan una vision economicista de corto plazo, que

necesariamente debe cambiar por un enfoque sustentable de largo plazo.

Esta situacion es avalada por investigaciones, como el estudio de Market and
Opinion Research International MORI 2008 "Responsabilidad Social Corporativa”,
gue mide la percepcion y valoracion de los consumidores chilenos frente a la
conducta socialmente responsable de las empresas. Sus resultados reflejan que
las compafias que se preocupan del impacto de sus operaciones en la sociedad y
gue orientan su gestion a un equilibrio y alineamiento de sus objetivos con los
requerimientos de su entorno, efectivamente obtienen el reconocimiento de la
opinion publica nacional, lo que se transforma en una variable competitiva de gran
importancia, pues, obtienen legitimacion social, reputacién y son catalogadas
como buenos “ciudadanos corporativos” capaces de generar valor bajo un

comportamiento ético-social.

Segun este instrumento al afio 2008, un 82% de los chilenos espera que las
empresas se preocupen de los consumidores, un 72% espera que las empresas
vendan productos y servicios a un precio accesible para todos. Sin embargo, entre

las condiciones necesarias para declarar a una compafila como socialmente
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responsable destacan la calidad de vida de sus trabajadores con un 93%, y la

preocupacion por el medio ambiente con un 79%.

Al detenerse a analizar estas percepciones es posible comprender la necesidad de
qgue las empresas incorporen la opinion de sus publicos de interés en su estrategia
de negocio, poniendo en practica la Responsabilidad Social Empresarial,
incorporando sus principios rectores de manera transversal en todo su accionar.
Pero lo concreto, es que en la sociedad chilena esta aumentando la cantidad de
consumidores que se familiarizan con este tema y que ya no sélo discriminan por
precio y calidad ya que un 55% de los consumidores afirma que una empresa
vende mas productos si es socialmente responsable. En definitiva se podria
afirmar que la Responsabilidad Social Empresarial se esta posicionando en la

mente de los distintos publicos chilenos.

1.7.- ORGANIZACIONES QUE PROMUEVEN LA RSE EN CHILE

1.7.1.- Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE)

La OCDE es un foro unico conformado por gobiernos de 32 paises comprometidos
con la democracia y la economia de mercado, incluido Chile, que colaboran para
abordar los desafios econdémicos, sociales y ambientales de la globalizacion. La

organizacion también esta a la vanguardia en los esfuerzos por entender y ayudar
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a los gobiernos a responder a nuevos temas y preocupaciones, como el gobierno
corporativo, la economia de la informacion y los desafios provenientes del
envejecimiento de la poblacion.

La OCDE se ha constituido en uno de los mas influyentes foros mundiales en el
que se analiza y se establecen orientaciones y normas sobre desarrollo
econdémico sostenible, aumento del empleo, mejoramiento de los niveles de
calidad de vida, estabilidad financiera, fomento al comercio mundial, tecnologia,
innovacion, agricultura, politicas fiscales y otros aspectos relacionados con
educaciéon y medioambiente. Los representantes de los paises miembros
intercambian informacion y armonizan sus politicas, con el objeto de apoyar su

desarrollo y el de los paises no-miembros.

1.7.2. Accién RSE

Accion RSE es una entidad que tiene por mision sensibilizar, movilizar y apoyar a
las empresas a gestionar sus negocios de forma socialmente responsable para un
desarrollo también sustentable, a través de las buenas préacticas de gestion en 5
areas de accion, a saber: ética y gobierno corporativo, calidad de vida laboral,

medio ambiente, clientes y cadena de valor y comunidad.

Accion RSE, promueve iniciativas de benchmarking (intercambio de experiencias,

conocimientos y mejores practicas) que aumenten el conocimiento y faciliten la
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difusidén de la tematica, entre compafias en distintas partes del mundo, asi como
otras actividades de desarrollo, promocion e investigacion que permitan a las
empresas, con la incorporacibn de la responsabilidad social generar
competitividad, transformando a ésta en una variable a favor en el desempefio

financiero de las empresas y conseguir a la empresa su verdadero sentido.

1.7.3. Pro Humana

Fundaciéon Prohumana tiene como misidn construir una cultura de responsabilidad
social y ciudadana en Chile a través de una ciudadania proactiva expresada en
personas, instituciones y empresas, mediante el logro de conocimientos, la
creacion de espacios de didlogo que recojan la diversidad y la generacién de

acciones trisectoriales especificas.

Sus principales actividades son la investigacion y el desarrollo del conocimiento,
sensibilizacién de actores en el tema de la responsabilidad social, promocién de
espacios de dialogo, constitucién y coordinacion de redes de cooperacion, aporte
a la elaboracion de propuestas legislativas y normativas, y servicios de asesoria
especializada, con el fin altimo de propiciar condiciones que permitan obtener un

capitalismo inclusivo y el respeto a la dignidad humana.
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1.7.4. Vincular

Vincular es un centro universitario y firma consultora, es una iniciativa establecida
el afio 2001 por la Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso, especializada en
la teméatica de la responsabilidad social de las empresas, tiene como mision
agregar valor a las empresas actuando en el ambito de la gestidn estratégica,
desarrollando relaciones virtuosas con los distintos grupos de interés. Promueve
una cultura de Responsabilidad Social Empresarial como elemento esencial para
mejorar la competitividad y sostenibilidad y contribuir al desarrollo sustentable de
paises emergentes, por medio de la consultoria, investigacion aplicada y
capacitacion. Sus principales actividades son la consultoria, la investigacion

aplicada, la capacitacion para empresarios y ejecutivos.

1.7.5. Red Puentes Chile

Red Puentes Internacional es una asociacién de organizaciones de la sociedad
civil (OSC) constituida actualmente por 43 instituciones de ocho paises de
Iberoamérica: Argentina, Brasil, Chile, ElI Salvador, Espafia, México, Peru y

Uruguay.
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Son miembros de la Red organizaciones sindicales, de mujeres, ambientalistas,
consumidores y comunitarias, que tienen muy diversas areas de trabajo, como
programas y proyectos sobre derechos laborales y sindicales, consumo, medio
ambiente, género, educacion, desarrollo econdémico y social, investigacion

econdémica y de corporaciones multinacionales.

En Chile, la Red Puentes esta formada por organizaciones sociales que, con una
vasta experiencia en tematicas vinculadas al desarrollo economico, social y
cultural en dimensiones relativas al medio ambiente, mujer y enfoque de género,
trabajo, micro y pequefia empresa, investigacion econémica y consumo, buscan
que las empresas logren un equilibrio entre la rentabilidad econémica, el respeto a

los derechos humanos, el bienestar social y la proteccién ambiental.

1.8.- LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL Y LA EMPRESA EN

ESTUDIO

En el contexto de lo antes expuesto y con el objeto de fidelizar a sus clientes,
mejorar en reputacion corporativa, aumentar su legitimacion social, ganar en
credibilidad, potenciar su imagen ante sus distintos publicos de interés, obtener
una ventaja competitiva, alcanzar posiciones de avanzada en ranking nacionales

de Responsabilidad Social y de su sector industrial para ser reconocida como una
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http://www.redpuentes.org/pais/chile/

empresa de excelencia, admirada por sus stakeholders; pero fundamentalmente
cumplir con lo sefialado en su mision corporativa, los autores propondra mas
adelante un programa de responsabilidad social empresarial para ser desarrollado

en su zona de operacion autosustentable e innovador.
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CAPITULO 2: LA EMPRESA

2.1- ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La Empresa en estudio, Chilquinta Energia S.A., es principalmente una Empresa
concesionaria de servicio publico de distribucion de energia eléctrica, por lo que
participa en un mercado regulado constituyendo lo que se conoce como un
“Monopolio Natural”. Su zona de concesion comprende gran parte de la Regién
de Valparaiso y al 31 de diciembre de 2015, atendia una cartera de 560.108
clientes activos, cifra que implicé un aumento de su base de clientes en un 2,0%
respecto del afio anterior. Su cartera de clientes distribuida por categorias de
usuarios estaba compuesta por 92,1% de servicios en categoria Residencial; 5,5%
en categoria Comercial; 0,2% en categoria Industrial; 0,7% en categoria Agricola;
0,2% en categoria Fiscal, 1,1% en categoria Municipal y 0,2% en categoria

Utilidad Publica Particular.

2.2.- MERCADOS Y COBERTURA

El area fisica de operacion de la Empresa (Fig.1) comprende 11.496 km? en la
Region de Valparaiso de Chile, abasteciendo mayoritariamente con sus servicios a
las provincias de Valparaiso, Marga Marga, Quillota, San Felipe, Los Andes y San

Antonio.
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Para la atencion de sus clientes, Chilquinta Energia S.A. dispone de una red de
oficinas y sucursales distribuidas en la Regidn, éstas se encuentran emplazadas
en las ciudades y localidades de: Valparaiso, Vifia del Mar, Concon, Quintero,
Quilpué, Villa Alemana, Limache, Quillota, La Calera, San Felipe, Los Andes, Llay-

Llay y San Antonio.

Comp ey

Fig.1

La venta fisica de energia registrada por Chilquinta Energia S.A., alcanzé el afo
2015, los 2.546,9 GWh, lo que refleja una disminucion del 2,7% respecto al
ejercicio anterior.

2.3.- OBJETO SOCIAL

La Empresa tendra por objeto principal desarrollar los siguientes giros:
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Distribuir, transmitir, generar, transportar, transformar, comprar, suministrar y
vender energia eléctrica o de cualquier naturaleza, o los elementos o0 insumos

necesarios para producirla, en forma directa o a través de otras empresas;

2.4.- MISION CORPORATIVA

Chilquinta Energia S.A., declara tener por Mision Corporativa, el brindar
excelencia en la calidad de la distribucién, transmision y generacion de energia
eléctrica, asi como en la totalidad de sus productos y servicios asociados, con el
propésito de contribuir al crecimiento conjunto de las Personas, la Sociedad y la

Empresa.

La Empresa, se ha definido como una entidad eficiente y comprometida con el

desarrollo de su comunidad y cuidado del medio ambiente.

Brindar excelencia en la calidad de servicio y una atencién integral, es su principal
propdsito corporativo. El desarrollo de este criterio diferenciador le deberia
permitir, a través de una permanente evaluacion y retroalimentacion de sus

funciones, maximizar el grado de satisfaccion alcanzado por sus clientes.

La Compaiiia, es una organizacion moderna, responsable y comprometida. A

través del aprovechamiento de sus naturales sinergias, experiencia Yy
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conocimiento, le ha permitido desarrollar una importante contribucion al

crecimiento social y econdmico de la Region de Valparaiso.

Chilquinta Energia S.A. es una Empresa que distribuye energia eléctrica a gran

parte de la Regidon de Valparaiso, con experiencia y desarrollo permanente en

tecnologia, liderando en calidad de servicio y atencion integral al cliente.

2.5.- VISION CORPORATIVA

Chiquinta Energia S.A., tiene como vision corporativa, ser la mejor Empresa del

pais en todos los rubros que participa en el mercado, llegando a ser una Empresa

lider en servicio y cercania a sus clientes.

2.6.- PROPIEDAD DE CHILQUINTA ENERGIA S.A.

Al 31 de diciembre de 2015:

Accionista RUT N° Acciones | % Propiedad

Inversiones SEMPRA Ltda 77.811.200-0 1.915.719 99,99995%

SEMPRA Chilean Equity Ltd | 59.078.040-5 1 0,00005%

Totales 1.915.720 100,00000%
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2.7.- LOS DESAFIOS DE SER LOS MEJORES

Para avanzar en este camino de ser los mejores de la industria y de esta manera
lograr la vision definida por la Compaiiia, ésta establecié un estilo de trabajo
(fig.2), que resume la manera en la que deben actuar todos los que conforman

esta organizacion:

1. Orientacion al Cliente: Conocimiento del cliente, conectarse con ellos.
Escuchar con entusiasmo, orientacion a entregar soluciones satisfactorias que
excedan las expectativas de los usuarios. Asegurar la calidad de los procesos

técnicos y comerciales para entregar un servicio de excelencia.

2. Compromiso: Cumplimiento de los compromisos que se asumen con los
clientes de la Empresa, de conformidad con los estandares de formalidad y
excelencia definidos. Cada colaborador debe entregar el maximo de sus talentos,

conocimientos, habilidades y capacidades, comprometiéndose al éxito de todos.

3. Colaboracién y Comunicacion: Hablar con franqueza y sinceridad, cuidando
el trato gentil y respetuoso entre todos los miembros de la organizacion.
Enfocandose en el logro de los objetivos del equipo mas que en los objetivos

individuales.
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4. Confianza: Desarrollar relaciones de confianza al interior de los equipos de
trabajo, con los clientes y proveedores. Ser confiables, competentes y sinceros en
la forma de actuar y de hacer negocios, inspirados en valores éticos y de

transparencia.

5. Desarrollo y Meritocracia: Valorar el desarrollo de las personas, generar
oportunidades y dar espacios a los que hacen bien su trabajo para el logro de los

propésitos organizacionales.

6. Innovacion y Empoderamiento: Innovar en procesos y soluciones para los
clientes. Empoderar para la toma de decisiones, asumir responsabilidades,
delegar aceptando los errores de aprendizaje, concentrandose en la solucion y la

ensefianza mas que en la busqueda de culpables.

7. Integraciéon Grupo de Empresas: Desarrollar una vision de grupo de
Empresas, integrar actividades, procesos y transferir know how, para entregar un
mejor servicio al cliente. Cuidar el clima laboral y favorecer la identificacion de las

personas con el grupo de Empresas Chilquinta.
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Fig.2

No obstante lo anterior, la administracion de la Empresa, ha impulsado una
estrategia de servicio basada en la de simpleza, transparencia, resolutividad y

amabilidad hacia sus clientes.
Por otra parte, la Compafiia defini6 un mapa corporativo con indicadores de
gestion y eficiencia que fueran capaces de medir la gestibn y orientar

concretamente la hoja de ruta:

1. Desempeiio Financiero: Incrementar valor al grupo de Empresas,

desarrollando nuevas lineas de negocios.
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2. Clientes: Mejorar la calidad de servicio a clientes y mejorar la percepcion del

cliente.

3. Procesos Internos: Mejorar procesos internos y externos relativos al ciclo
comercial, alinear la gestion de contratistas, controlar las pérdidas de energia y
potencia eléctrica en distribucidén (técnica y no técnica), aumentar la innovacion y

el uso de tecnologias de informacion.

4. Aprendizaje y Crecimiento: Preocupacion por la seguridad de las personas,
mejorar el ambiente laboral, potenciar y promover el desarrollo de las personas,

incrementar valor a través de la innovacion.

En la busqueda de mejorar sus resultados, la Empresa cada afio establece metas,
objetivos, estrategias y planes de accion, pues, el norte es claro: ser la mejor
empresa del pais en todo lo que hace, destacarse entre los mejores y marcar una
diferencia a través de sus procesos, personas y resultados, con un estilo de
liderazgo basado en el interés por las personas, reconocedor, con incentivos por
cumplimientos de metas, comunicativo, integrador, cercano Yy con

retroalimentacion permanente a los colaboradores.
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2.8.- IMAGEN DE LA COMPANIA

No obstante el compromiso desplegado por la alta direccion de la Empresa, para
la consecucion de sus objetivos estratégicos y de los esfuerzos realizados por
toda la organizacion en tal sentido, los resultados concretos no se han visto del

todo coronados con el éxito.

En efecto, dichos resultados no han sido positivos en términos de los niveles de
satisfaccion obtenidos por los clientes con el servicio entregado, asi lo demuestran
los estudios realizados por empresas expertas en estudios de mercado,
efectuados por encargo de la Compaifiia, independiente que los resultados
obtenidos en la encuesta de calidad de servicio eléctrico, que por disposicion legal
la Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC), entidad fiscalizadora
del sector eléctrico chileno, instruye realizar a las empresas de distribucion del
pais, muestran a Chilquinta Energia ocupando el primer lugar en el segmento de

empresas con una cartera de mas de 120.000 clientes.
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2.9.- PERCEPCION DE CLIENTES

Matriz de Imagen Corporativa — Incidentes®

Excelente

Imagen (+)
19,6% 10,2%
Imagen
Corporativa
28,9% 41,3%
Mala Imagen (-) Incidentes
() Reclamos (+)

(Fig.3)

De la matriz anterior (Fig.3), se puede observar que el 70,2% de los clientes de la
muestra tienen una mala percepcion de la Compafiia, de éstos un 28,9% no
registra reclamos en contra de la Empresa; pero igual tiene una mala percepcion
de la entidad (clientes terroristas). Por otra parte, un 29,8% del total reconoce
tener una buena imagen de la Empresa, de los cuales un 10,2% ha presentado
algun incidente, por lo que se trata de clientes que estan evangelizados con la

Compaiiia (clientes apostoles).

% Estudio encargado por la Compafiia a la empresa de investigacion de mercados Visién Humana.
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Otros aspectos que se levantaron de esta encuesta es que el 10,0% de los
clientes piensa que la Compairiia se preocupa por sus clientes, 8,0% estima que la
Compaifiia es responsable por fallas que pudieran ocurrir en el sistema, un 6,0%
siente que la Empresa educa a sus consumidores, solo un 3,0% cree que la
relacion precio-calidad es adecuada y un 0,0% no cree que la Empresa actia con
ética y trasparencia. Es del caso mencionar, que el estudio de posicionamiento
realizado por Vision Humana contempldé una muestra de 400 clientes de toda la

zona de cobertura de la Compaifia.

Dado lo anterior, y detectado el problema se debe buscar una solucion, la
Empresa, pese a sus esfuerzos no ha logrado posicionarse en la mente de los
consumidores (Top Of Mind entre empresas utilities) como pretende, lo que ha
guedado demostrado con los estudios propios realizados por cuenta la Sociedad y

a través de los ranking elaborados por la autoridad sectorial.

Es preciso destacar, que los autores no detectaron una politica destinada al
desarrollo de acciones de Responsabilidad Social Empresarial coherente y
sistematica, encontrandose actividades aisladas e inconexas. Es decir, la RSE no

esta inserta en la cadena de valor de la Empresa.
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CAPITULO 3: PLAN DE GESTION RSE EN CHILQUINTA ENERGIA

3.1.- OBJETIVOS DEL PLAN

Entregar una herramienta eficaz de gestion de Responsabilidad Social
Empresarial para Chilquinta Energia que pueda dar mejor cumplimiento a los
principales objetivos estratégicos de la Empresa, que son sus tres ejes, el

econdémico, el servicio y el medio ambiente

Mejorar el conocimiento de la Empresa sobre sus fortalezas y debilidades en RSE,
conocer expectativas y percepciones de sus grupos de interés, asi como las

oportunidades y amenazas de su sector.

Facilitar el establecimiento de una politica de transparencia informativa y de
didlogo con los grupos de interés e identificar las herramientas de comunicacion
mas adecuadas de toma de decisiones por un modelo de RSE y responder ciertas

preguntas y dilemas éticos claves.

3.2.- MODELO DE TOMA DE DECISIONES

El plan busca mejorar la gestion de RSE mediante la formalizacion de sus politicas

y sistemas de gestion y la adopcion de medidas de fortalecimiento de RSE en
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areas prioritarias de intervencién seleccionadas en funciébn de su impacto y

factibilidad.

Este nuevo modelo de toma de decisiones creado por centro de estudios
VINCULAR busca asegurar la coherencia de las actividades de RSE con la
estrategia empresarial, las expectativas de sus grupos de interés y las demandas

de su entorno.

Directorio Dlrectorlo

Dueiios o - Grupos de

MODELO DE TOMA DE DECISIONES

1 ¢Cdémo integrar principios de RSE en los procesos de toma de decisiones?

2 ;Como motivar a la direccién y a los empleados para que integren estos principios en sus decisiones
diarias?

3 ;Cémo ayudar a la direccién y a los empleados a integrar estos principios en sus decisiones y
operaciones diarias apoyandoles en la resolucion de dilemas éticos?

(Fig.4)
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3.3.- ETAPAS DEL MODELO RSE

3.3.1.- Preparacion e Introduccion del Modelo

Para efectos de mejorar y potenciar las acciones de Chilquinta y comprender el

funcionamiento del desempefio de su Responsabilidad Social Empresarial de a

continuacion se desarrollara un diagnostico de la situacion actual, para luego

desarrollar un plan Estratégico y Operativo tomando como base el modelo de

Responsabilidad Social Empresarial (Fig.5), desarrollado por Centro VINCULAR

para sentar

Responsabilidad

1.- PREPARACION

- Presentacien e introduccion
- Compromiso, responsabilidades
y planificacion

2.- DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ACTUAL
Andlisis interno Analisis externo
-Mapa de procesos | - Percepdion de los
- Anslisis de grupos de interés
sistemas, poliicas | - Benchmarking
y practicas sectorial
Analisis FODA

3.- PLANIFICACION

ESTRATEGICA OPERATIVA

- Mision y vision - Chijetivos

- Politicas especificos, metas
- Aspectos RSE ¥y planes de accion

- Requisitos legales | - Responsabildades
- Areas y Ambitos

pricritarios de

intervencion y obyj.

esiratégicos

Ajustar

las bases de

Social

.y-

Mejora Continua

“Blnaala

L o
7.- REVISION ¥ MEJORA

- Revision por la direccion
-Ajuste y mejora

Fig.5)
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la completa implementacion del Modelo de
Empresarial Chilquinta Energia.
Ejecutar
E 4.- IMPLANTACION
i - Formacidn y adaptacién al cambio
E - Desarrollo y control documental
I -Implantacién y registros
H
¥

5.- COMUNICACION

- Estrategia y plan de comunicacion
(interna y externa)

- Reportes de sustentabilidad

(P ————

6.- SEGUIMIENTO ¥ MEDICION

-Indicadores

-MNo conformidades y reclamos
-Auditoria interna




Este modelo RSE de VINCULAR busca facilitar la adquisicion del conocimiento
necesario para identificar las areas de intervencion, las oportunidades de mejora
de la empresa y las lecciones aprendidas para elaborar un plan de accion
(estratégico y operativo) de tal forma de mejorar sus acciones y potenciar su

imagen corporativa hacia los stakeholders, sus clientes y la comunidad en general.

3.3.2.- Compromiso, responsabilidad y planificacion

La aplicacion de parte de este modelo implica no soélo identificar los beneficios que
la RSE puede aportar, sino que la gerencia y el personal pueda comprender lo que
se espera de ellos en esta materia y que la comparfia se comprometa con el
proyecto RSE, para de esta forma disponer de una adecuada planificacion que
facilite su ejecucion y control a través del tiempo, ya que para adoptar la RSE en la
gestion regular de la Empresa, el primer paso es estar dispuesto a cambiar el
modelo tradicional. Ya que a juicio de los autores, la primera responsabilidad de la
Empresa no es maximizar el valor de la compafiia, sino permanecer en el tiempo

como una entidad sostenible, y luego de lo cual maximizar su valor.
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3.4.- DIAGNOSTICO ACTUAL

3.4.1.- Actuales acciones de RSE en Chilquinta

- Chilquinta en el 2015 realizé el Programa de Competencias Comerciales,
programa que consistio en la realizacion de ocho cursos que fueron tomados por

mas de 150 personas, entre contratistas y trabajadores compafiia.

- Durante el periodo pasado el Centro de Competencias Técnicas Aplicadas,
escuela de técnicos del grupo Chilquinta, continué realizando su labor de entrenar
y evaluar competencias de trabajadores propios y contratistas, enfatizando
aspectos preventivos destinados a inculcar el valor de la vida y la seguridad de los
colaboradores. Tarea que se complementé con el desarrollo de la herramienta
informatica Skill que tiene como fin contar con trazabilidad del entrenamiento de

cada trabajador

- AUn en el @mbito del perfeccionamiento, cabe destacar que en el 2015 nueve
trabajadores se vieron favorecidos con becas de estudio, uno de los principales
beneficios que tiene la Compafiia y que desde 2005 financia el 75% de Programas
de postitulo, diplomados, carreras profesionales y técnicas de los colaboradores

que postulan a este programa.

- Existe un programa de beneficios donde se suman préstamos de bienestar,

operativos oftalmolégicos, reembolso de gimnasio, plan habitacional, préstamos
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de bienestar y bonos por matrimonio y natalidad, entre otros. Asimismo, la
Compaifiia se preocup6 de desarrollar un Plan de Salud Ocupacional y continuar
apoyando las actividades deportivas de los trabajadores como runners y liga

deportiva de fatbol, ademas de futbol femenino.

- Para favorecer el vinculo con la familia, Chilquinta Energia S.A. realiza la fiesta
de Navidad y la premiacion de los mejores alumnos, para hijos de colaboradores.

Ademas de otorgar la tarde libre a los trabajadores en el dia de su cumpleafios.

- Todas estas acciones, hicieron a Chilquinta merecedora de reconocimientos
tales como “Buenas Practicas en la relacion Empresa— Educacion Superior”
entregado por la Asociacion de Empresas de la V Region, Asiva; ademas del
otorgado por SOFOFA en conjunto con la Secretaria Regional Ministerial del
Trabajo y Prevision Social y SENCE que reconoce a Chilquinta como una de las
Empresas que se ha destacado como un buen lugar para trabajar, lo que se
ratifica con el N° 17 obtenido tanto en Great Place to Work®, como en el estudio
que afo a afo realiza la Revista Ya de El Mercurio en conjunto con la Fundacion
Chile Unido que distingue a las Mejores Empresas para Madres y Padres que

Trabajan.

- Durante 2015 se mantuvo la tendencia de disminuir consistentemente la tasa de
accidentabilidad, lo que se traduce en una mejora en los indices de Frecuencia y
Gravedad de Accidentes Laborales (Fig.6), lo que hizo que el desempefio

preventivo fuese altamente destacado y se consolidara la estrategia que se ha ido
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desarrollando los ultimos afios en relacion a entrenamiento y seguridad de

trabajadores propios y contratistas a Franquicia Tributaria de Capacitacion.

Frecuencia Bravedad

|, s 273
15 . 20
079 |3 b/
10+ ' 10 - 862
0,5 S
0,0~ 0
2010 01 2R 2013 2010 201 2R A3

(Fig.6)

Esta tendencia favorable en los ultimos afos, fue reconocida por ASIVA que
distingui6 a Chilquinta con el Premio a la Seguridad 2015, enfatizando el

compromiso y colaboracion que la Empresa tiene con estos temas.

- Durante el periodo Chilquinta ejecutd mas de 5.000 actividades preventivas de
campo en procesos criticos a lo que se sumo planes de auditoria y simulacros con
mas de 28.000 horas de entrenamiento preventivo en diversas areas de la
Empresas y contratistas, todo lo anterior, con base en el Sistema de Gestion

OHSAS 18.001.

- Por su parte, en 2015 Chilquinta Energia continué trabajando para incrementar

y fortalecer las practicas ambientales en todos los procesos y servicios que genera
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la Compaiiia en el desarrollo de sus proyectos, razon por la que comenzd la

realizacion del Plan de Gestion Ambiental Estratégico.

- EI 2015, también se confeccion6 el Manual de Manejo de Vegetacion nativa que
se constituyd en un hito y documento de consulta con las directrices
fundamentales para el manejo de las especies que componen el bosque nativo

regional en nuestra zona de concesion.

3.4.2.- Analisis FODA

3.4.2.1.- Fortalezas

- La cultura organizacional de Chilquinta Energia se encuentra bien alineada con
la mision corporativa y su principio de entrega de excelencia en la calidad del
servicio de suministro eléctrico, por lo que en parte se cumple con la premisa de

mejorar la calidad de vida de las personas.

- El clima de confianza, colaboracién y compromiso que reina al interior de la
compafiia permite mejorar sustancial y continuamente la eficiencia de sus

procesos internos, entregando una mejor orientacion al cliente.

- La importancia que se entrega al desarrollo personal y profesional y las politicas

de meritocracia impuesta por la administracion permiten a cada colaborador
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desarrollar sus tareas en un clima de confianza, colaboraciéon y compromiso entre
ellos, valor fundamental que se transfiere en la obtencion de ser una de las

mejores Empresas para trabajar (17° lugar en el Rankin Great Place To Work).

- La reciente creacion del departamento de medio ambiente al interior de la
Empresa permite enfocar de mejor forma los esfuerzos en gestion ambiental y
mejorar el control en proyectos y obras en materia de eficiencia energética y

medio ambiente.

3.4.2.2.- Debilidades

- La falta de programas de incentivo a la innovacién al interior de la Empresa
impide el crecimiento y la creacidbn de proyectos en materia de eficiencia

energética, siendo una falencia importante para lograr la sustentabilidad.

- La falta de una comunicacién mas expedita entre jefaturas y cargos medios
entre el grupo de Empresas, impide la generacién de una sinergia que permita
intercambiar métodos de trabajo y experiencia para lograr una mejora sustancial

de los procesos internos en la compafia.

- No existe actualmente el concepto integral de RSE por parte de la alta
direccion, ya que se practica como acciones de marketing aisladas no como una

vision corporativa que se integre plenamente en sus politicas de calidad.
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- No existe un método o plan de seguimiento que permita medir el real impacto
de las acciones RSE sino que se realizan al interior de la Compafia y las
vinculantes con la comunidad y el medio ambiente; perdiendo esa relacion real

con la comunidad y sus clientes.

- La mala imagen que muchos clientes tienen de la compafia a pesar de estar
bien catalogada en la industria a nivel nacional, nos indica falta de educacion,
apoyo a las personas y la comunidad, ya que la Empresa no se presenta como un
real referente en el desarrollo econdmico de la regidén de Valparaiso. Los clientes
perciben un servicio caro y malo, en particular, en periodos de contingencias como
eventos climatico-atmosféricos y movimientos sismicos, caracterizados por una

lenta reposicion del suministro.

3.4.2.3.- Amenazas

- El estancamiento de la economia y la falta de nuevos proyectos de generacion
eléctrica impiden al sistema reducir los precios de generacion provocando una

mala imagen en los clientes de las empresas de distribucién.

- Las exigencias de mejores estandares por parte de los clientes en cuanto a

calidad, disponibilidad y seguridad en la provision de servicios basicos.
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- La creciente conciencia de la poblacidon respecto del ejercicio de sus derechos
ciudadanos, lo cual se expresa en mayores demandas hacia los sectores publicos
y privados, asi como en la judicializacion de proyectos de generacion y

transmision eléctrica.

- La aplicacion del nuevo marco legal, normativo y regulatorio relacionado con el
ambito ambiental, el cual ha exigido un importante esfuerzo de comunicacion y

coordinacion entre los actores de la industria

- La necesidad de responder a una creciente demanda de energia eléctrica y
servicios relacionados, considerando la diversidad de los clientes y sus

necesidades, junto con la entrega de una oferta de precios competitiva

3.4.2.4.- Oportunidades

- La mayor accesibilidad a internet por parte de la comunidad como medio de
comunicacion eficaz permite tener un adecuado medio de informacion de
problemas que los clientes puedan tener con el suministro, cobros, entre otros,
convirtiéndose en una herramienta valida para mejorar la calidad de su producto,
automatizacion y virtualizacion de su servicio y ser una buena retroalimentacion

para mejorar las acciones RSE de la compafiia.
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- La creciente conciencia de la poblacidén respecto del ejercicio de sus derechos
ciudadanos, lo cual se expresa en mayores demandas hacia los sectores publico y
privado, permiten desarrollar con facilidad programas de caracter cultural,
recreacional y deportivo, que contribuyan a la recuperacién de espacios publicos

para la convivencia comunitaria.

- La reciente entrada en vigencia de la ley 20.571 que le entrega a los clientes la
opcion de convertirse en un generador residencial de energia eléctrica, con
medios no convencionales de produccién de energias renovables, permite abrir
una oportunidad real de generar un proyecto de eficiencia energética donde los
mismos clientes puedan participar generando energia para autoconsumo con la
opcion de inyectar en forma remunerada a la red los excedentes, proceso

conocido como Net Billing.

3.5.- PLANIFICACION

3.5.1.- Planificacién Estratégica

Su finalidad es que la Empresa pueda jerarquizar sus areas de intervencion en

funcidn de sus lineas estratégicas, de su impacto y de sus capacidades técnicas y

econdmicas para llevarlas a cabo.
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3.5.1.1- Mision y Vision del Plan RSE

Los autores pretenden que la Mision y Vision este ligada a los nuevos tiempos, en
este caso, con la Responsabilidad Social Empresarial, por lo que se propone dar
un giro en ese sentido incorporando el medio ambiente como un area importante a
considerar. Es por ello que se propone reformular la actual mision quedando de la
siguiente forma: “Brindar excelencia en la calidad de la distribucion, transmisién y
generacion de energia eléctrica, asi como en la totalidad de sus productos y
servicios asociados, con el propdsito de contribuir al crecimiento conjunto de las

personas, la sociedad, la empresa y el medio ambiente”.

En la visidbn se propone una mejora sustancial y poner énfasis en la calidad de la
educacién en el area eléctrica, como del fomento al cuidado del medio ambiente y
la eficiencia energética, por lo que también se reformula esa parte que dice: “ser la
mejor Empresa del pais en todos los rubros que participa en el mercado, llegando
a ser una Empresa lider en servicio, cercania a sus clientes, educacion y eficiencia

energética y el cuidado del medio ambiente.

3.5.1.2.- Politicas

La politica de RSE tiene como eje principal la educacion para su desarrollo y
gestion, que son la energia, la educacion y el emprendimiento, por lo que las

politicas de la RSE seran:
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- Desarrollo de plan de marketing responsable en el que se integren la
comunidad, procurando y promoviendo principios éticos en los negocios y el

cuidado del medio ambiente como principales ejes de accion.

- Difusion de practicas sustentables del negocio y de eficiencia energética hacia
la comunidad y los stakeholders, de tal forma de minimizar las asimetrias de

informacion entre cliente, agentes relacionados y la compaiiia.

- Promover la integracion y comunicacion con las empresas relacionadas con el
area eléctrica (generacion, transmision y distribucion) y entidades
gubernamentales asociadas (entidades regulatorias y fiscalizadoras) facilitando el

establecimiento de confianzas y de relaciones sustentables.

- Mejorar la capacitacion de los trabajadores, profesionales y personal interno de
Chilquinta Energia como también de personas y empresas asociadas a la

compaifia.

- Generar alianzas de cooperacion con establecimientos de ensefianza técnica y
universitaria, para mejorar las competencias de jovenes estudiantes, relacionados
al area energética facilitando el uso de su Centro de Competencias Técnicas con

sede en Quilpué.
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3.5.1.3.- Aspectos RSE

3.5.1.3.1.- Gobernanza, Medicion y Control de Gestion.

e Gobernanza

Definir un sistema por el cual la Empresa implemente decisiones con el fin de

lograr sus objetivos estratégicos, ademas de cumplir voluntariamente con la

directriz 231 de la Superintendencia de Valores y Seguros para practicas de

gobierno corporativo.

e Medicién

En este caso los autores proponen una medicion y control de gestién a través de

indicadores de desempeiio (KPI), acuerdos de nivel de servicio (SLA) y Global

Reporting Initiative (GRI)

e Control de Gestién

Confeccién voluntaria de Informe Anual de Sostenibilidad destinado a reportar la

gestion y resultados de Chilquinta en materia econdémica, social y de medio

ambiente y sus grados de cumplimiento.
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* Participacion en politicas publicas.

Elaborar un plan de accion para participar y cooperar activamente con entidades
publicas gubernamentales, de supervision y fiscalizacion en politicas publicas

relaciones con el area eléctrica.

* Difusion cédigo y conducta ética

Difusién y capacitacion permanente del FCPA (Foreign Corrupt Practices Act), a
los trabajadores de la compafila y stakeholders, esta es una norma de
comportamiento ético y de ley de préacticas corruptas en el extranjero que rigen a

la compaiiia, ley de Estados Unidos pero que se aplica en Chilquinta.

3.5.1.3.2.- Derechos Humanos

» Politica de derechos humanos

Implementar una politica universal de derechos humanos al interior de la Empresa,
dando cumplimiento a los principios basicos establecidos en el pacto global de la
ONU y no como acciones aisladas, tales como las actuales practicas de no
discriminacion, acoso laboral, igualdad de oportunidades y desarrollo de

meritocracia, entre otros.

59



* Plan de Tolerancia Cero Accidentes.

Fortalecimiento del plan de Tolerancia Cero Accidentes, buscando conseguir la
tasa cero, tanto en frecuencia y gravedad, a través de capacitacion y difusion de

acciones preventivas de accidentes.

* Fortalecimiento Centro de Competencias Técnicas Aplicadas

Mejoramiento del programa de entrenamiento y evaluacién Continuacion del
Programa de Entrenamiento y Evaluacion.

Establecer apertura de CCTA hacia establecimientos de ensefianza técnica y
universitaria, para mejorar las competencias de jovenes estudiantes, relacionados

al rea energeética.

3.5.1.3.3.- Compromiso con sus clientes

* Satisfaccion de clientes.

Desarrollo de una campafa de informacion sistematica de educacion del recurso
energético y de fidelizacién que entregue beneficios para el pago de cuentas al dia
y que aquellos clientes que actualicen sus datos en base de clientes. La campafa

de informacion debe contener aspectos tales como: pago de compensaciones
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interrupcion de suministro, tarifas, eficiencia energética, creacion de tarifas
flexibles reguladas, aplicacion de energia adicional de invierno, reliquidacion
tarifaria, equidad tarifaria residencial (ETR), reconocimiento a la generacién local

(RGL) y generacion residencial (NET BILLING).

* Mejoras en la calidad de la atencién a clientes.

Desarrollar un plan de automatizacion y virtualizacién en la atencién de clientes.

¢ Canales de comunicacion con clientes.

Potenciar el uso de otras vias de comunicacién no tradicional, tales como internet,

mensajes de texto, redes sociales y otros medios para una mayor fluidez de

informacion y atencion con los clientes.

* Cercania y calidad de vida de sus consumidores.

- Promover la creacién de un programa de subsidio energético estatal a clientes

de condiciones especiales, personas en condicion de vulnerabilidad social,

dependientes de la energia para mantener su vida, tercera edad, entre otros.

- Promover un subsidio estatal al uso de calefaccion eléctrica en reemplazo de

otras energias contaminantes.
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3.5.1.3.4.- Innovacion y Eficiencia

¢ Innovacion

Creacidon de un concurso interno para ideas innovadoras para el sector eléctrico,

premiando las ideas ecoeficientes y de cuidado del medio ambiente.

* Productos y servicios ecoeficientes.

Lanzamiento a nivel masivo de producto NetBilling para generacién de energia

Eléctrica con medios domiciliarios de energia renovable no convencional.

* Educacioén sobre la energia a la comunidad.

Creacion de una campafia educativa focalizada en el uso eficiente de la energia a

nivel residencial y pymes.

* Eficiencia energética.

- Creacion de concurso anual de inversion en energias ecosustentables con la

participacion de emprendedores y la comunidad.
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- Creacion de plataforma abierta (CreaChilquinta) para que trabajadores
presenten sus ideas de proyectos en eficiencia energética, de tal forma de

sistematizar este tipo de procesos.

3.5.1.3.5.- Desarrollo Social

* Empleabilidad y Capacitacion.

- Creacion “Programa de empleabilidad de estudiantes” de la especialidad de

electricidad de liceos técnico-profesionales.

- Fortalecimiento del Centro de programa de entrenamiento y evaluacion real.

- Creacion “programa de capacitacion permanente a nuestros trabajadores.

* Cultura y Comunidad.

1]

- Creacién de programa comunitario Chilquinta en tu barrio” para

el

fortalecimiento relaciones con la comunidad, promoviendo la intervenciéon de

espacios urbanos sin uso o sitios eriazos.
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* Deporte

- Creacion de programa de vida sana y saludable a trabajadores Promover y

fortalecer escuelas deportivas de Chilquinta.

3.5.1.3.6.- Practicas Laborales

- Crear un programa de cultura organizacional donde la alta calidad en el
trabajo de cada integrante de la compafia y del servicio tenga como objetivo la
excelencia como caracteristica fundamental, ya que esta forma parte los valores y

objetivos de la Compaiiia.

» Salud y seguridad laboral (trabajadores propios y contratistas).

- En salud y seguridad laboral, la Compafia fomenta en sus colaboradores el
autocuidado como un valor corporativo. Desarrolla planes y programas de
prevencion de riesgos y los supervisores tienen la mision de realizar reuniones de
5 minutos, para destacar la importancia de la seguridad antes de ejecutar trabajos

que impliquen riesgos a la integridad fisica de los trabajadores.
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* Fortalecimiento del clima laboral (trabajadores propios y contratistas).

La Compaiia fomenta el trabajo en un clima laboral de excelencia, donde el
respeto a las personas es un valor fundamental, evitando todo tipo de
discriminacion. Se celebran los cumpleafios de los trabajadores y se entrega la
tarde libre al celebrado. En el caso de las trabajadoras con post natal la Empresa
desarrolla un plan de reintegro flexible con la facilidad de trabajar desde la casa de

la trabajadora.

Los autores proponen fomentar el cumplimiento de los planes de acogida y
bienvenida a los nuevos colaboradores proceso en el cual se debe informar de los
beneficios que tendra en su vida laboral en la Empresa y quien sera su tutor que lo

acompanfara en el proceso de induccion.

* Atraccion y retencién de talentos.

La Compania impulsa el perfeccionamiento de trabajadores con financiamiento de

estudios de post titulo y promueve la meritocracia para llenar cargos estratégicos.

Por otra parte, existe una politica de puertas abiertas para que cualquier

colaborador pueda acceder a la linea gerencial.
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* Reconocimiento a los trabajadores.

La Compaifiia reconoce a los trabajadores que cumplen afios de servicio 10, 15,
20, 25 y 30 afios de trabajo en la Compafiia y premia a los trabajadores
destacados con viajes al extranjero. Anualmente realiza una ceremonia de
reconocimiento, a personal que se acoge a Jubilacién y areas destacadas en el
periodo. También existen reconocimientos en servicio al cliente y premios al mejor

programa de prevencion de riesgos.

* Criterios de sostenibilidad en seleccién y evaluacion de proveedores.

Se propone establecer criterios en base a puntaje de evaluacion no sélo en
calidad, servicio, sino que también incorporar el manejo de residuos, cuidado del

medio ambiente y acciones RSE que realicen estos proveedores.

» Capacitaciones a contratistas.

Fortalecimiento del Centro de Competencias Técnicas Aplicadas a través del
programa de entrenamiento y evaluacion a trabajadores propios y contratistas
enfatizando aspectos preventivos destinados a inculcar el valor de la vida y la

seguridad de los colaboradores.
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3.5.1.3.7.- Medio Ambiente

* Politica y estrategia de relaciones comunitarias.

Desarrollar programa de relaciones comunitarias consistente en realizacion de

actividades de intervencion barriales en distintas comunas de la region.

* Certificaciones de Sistemas de gestion ambiental

- Desarrollo de un plan a largo plazo para reemplazo de transformadores

eléctricos que usen el Bifenilo Ploriclorado (PCB) por el uso de aceite de silicén o

transformadores secos.

- Plan de manejo de la vegetacién nativa, donde por cada arbol que se deba talar

se reemplace uno por uno nuevo.

- Cumplir con certificacion 1ISO:9001, 14000 y OSHAS 18001

3.5.1.4.- Areas y ambitos prioritarios de Intervencion y Objetivos

Estratégicos

- Se considera que una de las areas de intervenciébn e importancia es la

educacién energética, tanto por capacitacién, campafias de concientizacién de la
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energia especialmente en la educacién basica y media que son los pilares del

futuro eléctrico.

- Creacion de concursos y actividades para el adecuado manejo y uso de la

energia eléctrica.

- Mejorar la calidad de educacion eléctrica de profesionales, personas y
empresas del area eléctrica, mejorando asi la calidad de vida de los trabajadores
de Chilguinta, a través de CCTA y de apoyo para mejoramiento de la vivienda o

calidad de vida.

3.5.2.- PLANIFICACION OPERATIVA

La planificacion operativa debe contener los siguientes aspectos fundamentales

para su ejecucion:

- Permitir  la identificacion de posibles riesgos ambientales, sociales y

econdémicos a los que el negocio esta expuesto.

- Servir como herramienta de autodiagndstico para sus procesos internos.
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- Fomentar la credibilidad, transparencia y buenas relaciones con sus clientes.

- Crear canales solidos de comunicacion con sus grupos de interés, clientes y

la sociedad.

3.5.2.1.- Objetivos Especificos

- Permitir el desarrollo de la educaciéon y emprendimiento, especialmente en
materia energética, contribuyendo al crecimiento conjunto de las personas, la

sociedad y la Empresa.

- Generar asociatividad con las entidades mas relevantes de la Regién, ya sean
estas publicas o privadas, al desarrollar y apoyar seminarios, conferencias o
actividades que logren efectuar un progreso en los grupos de interés y comunidad

en general.

- Mejorar la calidad de vida laboral de los trabajadores de Chilquinta promoviendo

el equilibrio entre trabajo y familia.

- Formar y promover mayores competencias en los profesionales, personas y
empresas vinculadas al area eléctrica, a través de la entrega de becas y

capacitacion especializada.
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- Promover la educacion energética, a traves de campafas de uso eficiente de la

energia en colegios y establecimientos educacionales.

- Creacion de concursos y actividades para el adecuado manejo y uso de la

energia eléctrica.

- Mejorar la calidad de educacion eléctrica de profesionales, personas y
empresas del area eléctrica, mejorando asi la calidad de vida de los trabajadores
de Chilquinta, a través de CCTA y de apoyo para mejoramiento de la vivienda o

calidad de vida.

3.5.2.2.- Metas

- Conseguir una tasa de accidentabilidad el 0% en los trabajadores de la

Empresa y de personas en instalaciones realizadas por la compainiia.

- Confeccionar anualmente de forma voluntaria y permanente el Informe de
Sostenibilidad de la compafiia, que permita comparar periédicamente las acciones

de RSE y sus grados de cumplimiento.

- Aumentar en un 15% el grado de cumplimiento de las acciones de RSE

anualmente que se realicen a través del plan.
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- Entrega de premios a un 10% de los titulados con primera distincion de su

promocion en carreras del ambito eléctrico.

- Establecer al menos con 5 acuerdos de cooperacion con entidades
gubernamentales para la promocion y desarrollo de programas relaciones con el

medio ambiente.

- Aumentar en un 30% el tiempo utilizado en capacitaciéon en la CCTA para la

realizacion de capacitacion a trabajadores de Chilquinta y entidades asociadas.

3.5.2.3.- Planes de Accién

- Fortalecimiento del actual plan de becas y subsidios para profesionales del area
y trabajadores de Chilquinta, junto el fortalecimiento y mejoramiento del Centro de

Capacitacion

- Creacion de plan de fomento y emprendimiento energético para educacion
basica, media y universitaria, cuyo principal objetivo sea su aporte al medio

ambiente y la sostenibilidad.

- Gestiodn de todos los planes y programas de apoyo para generar un alto nivel de

cultura y educacion de eficiencia energética en la sociedad.
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- Campafia comunicacional permanente para difusion de todas las actividades y
acciones que impulse la compafia en sus acciones de Responsabilidad Social

Empresarial.
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CAPITULO 4: CONCLUSIONES GENERALES

A partir del presente estudio, es posible establecer algunas conclusiones que
dicen relacion con las politicas de Responsabilidad Social Empresarial en
Chilquinta Energia. Destacar los gap o brechas que pudieses existir en la materia,
respecto de lo que debiese ser una correcta gestion en Responsabilidad Social,
asi como destacar los desafios pendientes para posicionarse como una Empresa

lider en RSE en la regién a la cual sirve.

Resulta evidente que en el contexto de las desconfianzas que existen en el
mercado derivadas de malas practicas comerciales impuestas en algunos sectores
empresariales, el financiamiento irregular de campafias politicas y otras anomalias
que afectan a la sociedad en su conjunto, hacen mas necesario que nunca que las
empresas desarrollen una fuerte reputacién corporativa, actuar como buenos
vecinos corporativos para obtener la validacion de sus clientes, consumidores y la
comunidad toda para asegurar primero una actividad permanente en el tiempo —el
ser sostenibles- es decir, capaces de crear valor economico (fomentado el
crecimiento econdémico), ambiental (preservando el medio ambiente) y social de
manera de asegurar la satisfaccion de los distintos stakeholders y agentes
econdémicos, respectos de lo éstos esperan de la Empresa en el corto y largo

plazo.
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En el caso particular que nos ocupa, los trabajadores esperan mejores rentas, los
accionistas esperan mejores retornos a su inversion, las instituciones
gubernamentales el aseguramiento del suministro, el cumplimiento irrestricto de la
regulacion y diversificacion de la matriz energética, los clientes excelencia en el
servicio (en términos de continuidad y calidad del producto) a tarifas razonables,
los ecologistas esperan el cuidado del medio ambiente, todo lo cual se inserta en

un mercado caracterizado por un marcado dinamismo.

En ese marco, los autores estiman que falta camino por recorrer en Chilquinta
para lograr sus objetivos estratégicos como son mejorar la calidad del servicio
(técnico — comercial) y la percepcidn que los clientes tienen del mismo, lo que
puede lograr a través de una redefinicion y sistematizacion de sus acciones de
Responsabilidad Social Empresarial (RSE), esto es, comprometerse mas con la
comunidad a la cual sirve, en particular convertirse en un apoyo a la pequefia
industria regional con foco en la eficiencia energética, educacion vy
emprendimiento (spin off), en consecuencia en un referente en el desarrollo

econdémico de la regién de Valparaiso.

Se detecta que la Empresa ha centrado sus esfuerzos en entregar un mejor
servicio en la calidad de distribucion, transmision y generacion de energia como

bien lo menciona su mision corporativa pero esas mejoras que se logran detectar
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en la disminucion de la cantidad de reclamos y baja tasa de interrupciones en el
servicio que tiene la Empresa, no se traducen en una mejor imagen corporativa
debido a que los clientes consideran que la Empresa los toma como meros
consumidores de un bien o servicio y no tienen un compromiso mayor con las

personas y la comunidad.

Se observa ademas que sus clientes no sienten que Chilquinta sea una entidad
eficiente y comprometida con el desarrollo de la regién como si lo considera la
Empresa, por lo tanto se observa un sesgo en el analisis realizado por la
Sociedad, no siendo capaz de posicionar entre sus clientes que su actividad es un
negocio regulado en términos de calidad de servicio, como en las tarifas que
aplica a los consumos de energia eléctrica de sus clientes. Asimismo, no ha
logrado permear a la comunidad en conceptos importantes de su gestion como el
peso de la generacién en el valor total a pagar, el costo por pérdidas no técnicas
(hurto de electricidad), reliquidaciones tarifarias, pago de compensaciones por

interrupciones y otros conceptos afines.

En el desarrollo del presente trabajo se detectdé que Chilquinta Energia sélo
ejecuta acciones de Responsabilidad Social Empresarial aisladas o puntuales, las

cuales no tienen medicidon o evaluacion en su incidencia en términos de impacto
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social, econdmico ni ambiental, tampoco existe un seguimiento a través del tiempo
qgue indique su relevancia para la Compafia o la sociedad, por lo cual se hace
imprescindible, en una primera etapa la implementacion del plan expuesto por los

autores que entrega una solucion a esta problematica interna de la Compaiiia.

Los autores proponen canalizar el plan propuesto a través de la creacion de una
Fundacion a cargo de Chilquinta Energia, institucion que sera encargado de las
acciones de la Responsabilidad Social Empresarial de la Compafiia y que sera

dependiente directamente del directorio de la Empresa.

La ventaja de este cambio de rol no sera sélo la eficiencia y eficacia de las
politicas y acciones de Responsabilidad Social Empresarial sino que podra optar a
franquicias tributarias a través de la ley de donaciones, las cuales hoy en dia no se

aplican en la Compafia.

La meta con de la propuesta de los autores es revertir ese 70,2% de su cartera de
clientes que tiene mala imagen de la Compafia para convertirlos en clientes

apostoles, satisfacer de mejor manera las demandas de los stakeholders y
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generar las confianzas necesarias para ser sostenibles en el tiempo, en particular

en escenarios de crisis.

Dado expuesto en los capitulos precedentes, los autores esperan que su plan
sirva a la Empresa para que sus esfuerzos y logros indiscutibles puedan ahora si
posicionarse en la mente de los consumidores y stakeholders (Top Of Mind entre
empresas utilities, no sélo de las empresas de distribucién eléctrica) como
pretende, lo que ha quedado demostrado con los estudios propios realizados por
cuenta de la Sociedad y a través de los ranking elaborados por la autoridad
sectorial, dado que los autores entienden la Responsabilidad Social Empresarial
como un nuevo paradigma de gestion que genera ventajas competitivas para la
Empresa y sus stakeholders puesto que mejora los procesos productivos,
aumenta la productividad, fortalece el desarrollo de mejores practica
empresariales, disminuye la rotacion de colaboradores, disminuye los costos y
aumenta la fidelizacion de los clientes para finalmente entregar al mercado

productos y servicios con un alto valor agregado.
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