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1. Introduccién

1.1.Planteamiento del tema

La relacion entre empresa y consumidor ha evolucionado considerablemente durante
los afos, hoy en dia, el éxito de las organizaciones esta determinado por muchos
factores que van mas all4 de los productos o servicios que una empresa puede
ofrecer. Anteriormente, las corporaciones eran grandes negocios con mucho poder
sobre la poblacion, sin embargo, la globalizacion ha transformado al completo el
parametro empresarial y otorgado a los compradores una importancia y poder que
antafio no tenian. “Surgen asi conceptos como el “buen gobierno”, “sostenibilidad”,
“reputacién corporativa” o “responsabilidad social” que las empresas deben de asumir

si quieren continuar en el mercado” (Garcia, 2009, 09).

Asimismo, también ha sobrevenido una evolucion en los valores de la ciudadania que
ha desembocado en las demandas de los consumidores, quienes otorgan mayor
relevancia a cuestiones como la sostenibilidad, la igualdad de género o la equidad. A
medida que las sociedades avanzan y los valores obtienen mayor importancia, las
empresas tienen que adaptarse a estas nuevas realidades si no quieren acabar
desapareciendo. Con esto, las empresas tienen que comprender la necesidad de no
solo escuchar las demandas en referente a productos o servicios de parte de sus

consumidores, sino también de temas relacionados con la preocupacion social.

Las empresas, en funcidn de ser présperas, tienen que disponer de una escala de
adaptabilidad que les ayude a acomodarse en los nuevos entornos cambiantes y
volatiles; tan solo asi, trabajando para abastecer las nuevas necesidades, valores y
luchas de la sociedad, conseguiran poder siempre adaptarse a ellos. Es
precisamente, asi como gana fuerza el movimiento de la Responsabilidad Social
Corporativa (RSC), también conocida como la Responsabilidad Social Empresarial
(RSE).

La repercusion que las politicas de RSC tienen en las corporaciones hace que las

empresas estén cada vez mas inclinadas a participar en los nuevos desafios
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economicos, sociales y medioambientales. De hecho, las empresas que reniegan de
esta responsabilidad estan en peligro de sufrir una pérdida reputacional y de perder

notoriedad hasta desaparecer.

‘Los sucesivos escandalos financieros, la crisis econdmica y las crisis
alimentarias que han impactado en la sociedad europea, han provocado una
crisis en la credibilidad empresarial. La sociedad reclama cada vez mas
informacion sobre la actividad de las empresas en todos los niveles, asi como

las repercusiones de su actividad en el medio ambiente” (Garcia, 2009, p. 17)

¢,Como difunden las empresas su identidad empresarial en referente a la
responsabilidad social corporativa? Esta investigacion analizara los valores (RSC)
transmitidos en la pagina web de algunas de las empresas principales del sector
energeético y sus estrategias comunicativas digitales a la hora de divulgar su

compromiso social ético.

1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1. Obijetivo general
Investigar la propuesta de Responsabilidad Social Corporativa de las empresas del

sector eléctrico en su pagina web.

1.2.2. Objetivos especificos
- Analizar la comunicacion digital de las empresas del sector eléctrico.
- Investigar la RSC, siendo esta una de las variables para establecer la

reputacion corporativa digital de una empresa.

1.3. Hipotesis

Hipotesis 1 (H1). Las empresas del sector eléctrico suspenden en la
comunicacion digital de la responsabilidad social corporativa a través de sus

sitios web. Obtendran una nota menor a 13,5 puntos sobre 26.
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Hipotesis 2 (H2). Las empresas analizadas tienen una puntuacion muy baja en la

categoria “Contenido”, menos de 5 puntos sobre 12.

Hipdtesis 3 (H3). En la categoria “Disefio” todas las empresas estudias alcanzan

una puntuacion superior a 4 puntos sobre 8.

1.4. Justificaciéon del tema

Una crisis reputacional puede ser determinante para el cierre de una corporacion si
no se gestiona de la manera adecuada, es por esto por lo que las empresas cada vez
le otorgan mas importancia y recursos a este volatil activo, fijando su mirada en
conceptos como la Responsabilidad Social Corporativa, que como ya hemos

comentado, ha cambiado al completo el panorama empresarial contemporaneo.

“Hasta hace relativamente poco, los negocios se guiaban por una competencia
feroz y una desmesurada ambicién por aumentar su capitalizacion bursatil, lo
gue ha conducido, en algunos casos, a practicas contables, ambientales y
sociales poco recomendables que han llevado al borde de la quiebra a varias
empresas y, en consecuencia, puesto en compromiso el dinero invertido por

los accionistas” (Garcia, 2009, p. 17)

Si no, recordemos fugazmente casos como la empresa Parmalat, que casi
desaparecié por completo en 2003 por un escandalo relacionado con un fraude
financiero; o Enron, empresa que fue una de las cinco compafiias auditoras mas
importantes del mundo, pero que desaparecié en el afio 2002 debido a la mala

reputacion corporativa generada por un escandalo de misma indole.

Es por esto por lo que la RSC es un fendmeno intangible que ha ido adquiriendo
importancia a lo largo de los afios; sobre todo ahora, en la era digital. Las nuevas
tecnologias, junto con la globalizacion, han contribuido a crear nuevo periodo basado

en la informacién y en la comunicacion, posibilitando el intercambio de informaciones

10
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casi instantdneo e internacional. Asi, la fragilidad reputacional de las empresas se ha
magnificado.

“Por primera vez, el monopolio comunicacional de las organizaciones se
disuelve. El usuario adquiere un gran poder en la esfera online. Empresas y
stakeholders dialogan en la Red y queda truncado el esquema de
comunicacion empresarial unidireccional. Los diferentes publicos ya no sélo se
relacionan con las empresas priorizando la escucha, sino que inician dialogos

multidisciplinares desde sus respectivos roles” (Vaquero, 2011, p.51.)

Sin embargo, la intangibilidad del concepto hace que sea dificil medirlo. No hay un
modelo académico de medicion especifico que pueda abarcar y medir la reputacion
digital corporativa de una empresa, de hecho, es un debate que todavia sigue
suscitando interés y dudas. Visto esto, hemos decidido basar nuestra investigacion
en un aspecto reputacional concreto: el andlisis en la comunicacion digital de las

empresas.

“La reputacién y responsabilidad corporativa de las empresas sigue siendo
prioritaria para conseguir el éxito comercial. Pero la irrupcidon de nuevas
tecnologias hace afios, especialmente internet, ha modificado las reglas de
conservacion de la reputacién y para la comunicacion de la responsabilidad

corporativa” (Rodriguez, Pellon, Quintas, 2010, p. 2)

Hemos decidido basar la investigacion en la Responsabilidad Social Corporativa, uno
de los conceptos determinantes a la hora de influenciar la reputacion de una empresa
(Villafafie, 2009). Para ello, analizaremos los valores y compromisos que las
empresas intentan reflejar en sus paginas web. Al fin y al cabo, “los multiples
escandalos empresariales de finales del siglo XX han hecho que la opinién publica
esté castigando a las firmas cuya ética empresarial quede en entredicho” (Garcia,
2009, p. 09).

11
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Esta investigacion nos ayudard a dictaminar si la comunicacion digital de dicha
empresa esté relacionada con la RSC o no. ¢ Intentan las empresas seguir los valores
de la ciudadania? Sin embargo, en relacion con la RSC y el estado reputacional de

las compafiias analizadas, debemos tener en cuenta lo siguiente:

“La responsabilidad corporativa es una condicion necesaria, pero no suficiente,
de la reputacién de una empresa. Una empresa reputada, ademas de
responsable, debe ser rentable, innovadora, constituir un lugar atractivo para
trabajar, ofrecer buenos productos y servicios al mercado y tener una

dimension internacional” (Villafafie, 2009)

Es por esto por lo que hemos seleccionado un aspecto especifico de este fenOmeno
(RSC), con el objetivo de analizar qué tal expresan las corporaciones objeto de este
estudio, los valores sociales en el mundo digital. La coherencia entre los aspectos
éticos y morales que una empresa intenta transmitir y la percepcion de su identidad
por parte de la ciudadania ayudan al constructo de una situacion reputacional mas
positiva; “la reputacion es consecuencia del equilibrio entre los mensajes emitidos y
las acciones realizadas por todas las areas de la empresa” (Carrillo, Castillo, Tato,
2008, p. 318), por lo que también nos permitira hacer una aproximacion, aunque no

categorica, de esta realidad.

Para poder analizar la Responsabilidad Social Corporativa (en relacion con la
comunicacion digital de las corporaciones), hemos decidido enfocar nuestra
investigacion en las empresas del sector eléctrico de Espafia, ya que teniendo en
cuenta su contexto, consideramos interesante analizar su estado reputacional. Segun
afirma Blanco, el intento por la liberalizacion del sector eléctrico espafiol lleva activo
desde 1997 tras la ley 54/1997 del 27 de noviembre del Sector Eléctrico (LSE), siendo
el objetivo de esta nueva reforma la regulacién de la asignacion eficiente de recursos,
al introducir competencia en segmentos del sector (Blanco; 2005). Sin embargo,

también niega el éxito de dicho intento regulatorio:

12
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“A pesar de los cambios legales y regulatorios, no existe competencia efectiva
en Espafia. No solo los antiguos monopolios integrados siguen controlando la
demanda y la oferta de generacion de energia eléctrica, sino que, ademas, los
resquicios para introducir competencia via la entrada de nuevos oferentes en
los segmentos de comercializacion y generacién se han visto frustrados por

trabas e incertidumbres regulatorias” (Blanco; 2005, p. 260).

Teniendo en cuenta estos antecedentes y las posibles repercusiones reputacionales
gue han tenido, hemos considerado interesante basar la investigacién en el andlisis
de la RSC, para dictaminar cuales son en realidad los valores que dichas empresas
quieren reflejar a la sociedad, analizando su comunicacion digital. Para ello, hemos
seleccionado las cuatro principales empresas comercializadoras de electricidad del
sector en Espafa segun SunFields Europe (2020), y que ademas son precisamente
algunas de las mencionadas en el doctorado de Milla Lopez sobre la liberalizacion del
sector eléctrico espafiol: Iberdrola, Endesa, Naturgy (antes Gas Natural Fenosa) y
EDP.

Segun datos actualizados recopilados en el “informe de supervision de los mercados
minoristas de gas y electricidad” (2022) y en el “informe de supervisién de los cambios
de comercializador — cuarto trimestre 2020”, por el CNMC (La Comision Nacional de
los Mercados y la Competencia), estas cuatro empresas son las principales
organizaciones del sector eléctrico espafiol, las cuales analizaremos mas adelante en

el estado de la cuestidon y en el apartado de “muestra”, en metodologia.

13
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2. Estado de la cuestion

2.1.Responsabilidad Social Corporativa

El fendmeno de la RSC se impuso sobre todo en contraposicion a las practicas
econdémicas poco éticas del siglo XX, época en la que se exploté la mano de obra
barata, el trabajo infantil y, en general, se incrementd exponencialmente la miseria de

la poblaciéon (Evans, 2011).

“‘En materia de RSC, se publicaron trabajos influyentes en su concepcién
moderna, como la Declaracion de Finlandia (OIT), en donde se presentaron las
obligaciones de las empresas (sector privado) respecto al progreso de la
sociedad, considerandose como un escrito base de la conceptualizacion de la
RSC” (Evans, 2011, p. 60).

En una sociedad repleta de empresas (sobre todo norteamericanas) con un gran nivel
de influencia y de poder, se empezaron a cuestionar sus comportamientos y
responsabilidades mas profundamente. Howard Bowen publico en el afio 1953 su
trabajo “Social Responsibilities of the Businessman”, donde se vinculan las acciones
de las empresas con los valores sociales y su deber de “justificar el uso que realizaban

de su elevada capacidad de influencia” (Bowen, 1953, p.38).

Hoy en dia, la RSC constituye una nueva cultura corporativa. “El viejo modelo de
gestion empresarial basado en la maximizacion del beneficio para el accionista con
una vision cortoplacista” (De la cuesta, 2004, p. 46) resulté tener muy pocos beneficios
socioeconémicos. Sus metodologias resultaron ser perjudiciales al amplio plano
social que abarcaba la sociedad anacronica, y también influenciaron negativamente
a los mismos accionistas, sobre todo a aquellos con poco poder negociador y con

intereses a largo plazo (De la cuesta; 2004).

La RSC, entonces, es un activo importante concebido por todas las decisiones que
ayudan al entorno social, econémico o medioambiental; que nace por un cambio

estructural en los valores de la ciudadania. Sin embargo, cabe destacar que no todas

14
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las organizaciones adoptan este comportamiento por motivos morales, y si por

motivaciones reputacionales.

“Por tanto, al hablar de RSC es ineludible hablar de su vertiente normativa, que
lleva a la empresa a emprender acciones sociales y medioambientales por el
deseo de hacer el bien, por ser moralmente correcto; pero también de una
vertiente estratégica, que se basa en perseguir el interés propio a través de
acciones que son valoradas por multiples audiencias” (Surroca, 2016, p. 236).

Es por esto por lo que, a menudo, los valores éticos y el compromiso social que la
empresa intenta transmitir a la ciudadania no corresponde con sus actos; y esta
incoherencia puede llevar a un rompimiento en la credibilidad y la fiabilidad de la
corporacion que concluye en una crisis reputacional. Con esto queremos sefialar que,
la RSC es un concepto que se debe trabajar y demostrar con tiempo y compromiso,
en caso contrario puede jugar en contra de la organizacion. Al fin y al cabo, “incluso
si las decisiones basadas en convicciones se toman sabiendo que tendran un efecto

positivo sobre el beneficio, ello tampoco les resta valor’ (Gémez, 2005, 71).

Asimismo, la Responsabilidad Social Corporativa es un concepto que esta compuesto
por diversas responsabilidades, y que suponen hoy en dia una actividad empresarial
esencial para el adecuado funcionamiento de cualquier organizacion. En 1991 Archie
Carrol publicé un articulo llamado te “The Pyramid of Corporate Social Responsibility”
en el que habla sobre los aspectos mas relevantes de la RSC y sus alcances; el cual
es considerado uno de los informes mas importantes para poder entender la
responsabilidad social corporativa (Ismodes; 2016). Segun el profesor, las

responsabilidades dentro de la RSE son las siguientes:

15
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Tabla 1 La responsabilidad Social Corporativa por Carrol

Fuente: Gamez-Gonzalez, J., Rodriguez Rad, C. J., Diez de Castro, E. P., Navarro Garcia,
A., Rondan Cataluiia, F. J., & Guisado Gonzéalez, M. (2008), adaptado a partir de Carroll
(1991, p. 42)

Sin embargo, a medida que la responsabilidad corporativa va aumentando de manera
exponencial y la sociedad esta cada vez mas influenciada por parametros digitales,
podemos ver la RSC cada vez mas implantada en las empresas contemporaneas,

independientemente de sus motivaciones.

“‘Este mundo globalizado e interrelacionado como nunca, donde las grandes
corporaciones multinacionales llegan a tener presupuestos superiores al de
algunos estados requiere unas normas de conducta empresarial que, dentro
del libre juego del mercado, minimicen los impactos sociales vy
medioambientales que la actividad economica de dichas organizaciones
conlleva a lo largo y ancho del planeta” (De la cuesta, 2004, p. 46)
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En la era de la digitalizacién masiva de las esferas econdémicas y la globalizacion, la
RSC se amplifica. Las empresas no solo deben cuidar sus acciones Sino sus
comunicaciones online. Ademas, la viralidad de cualquier mala préactica de dicha
responsabilidad empresarial puede destruir facilmente cualquier reputacion
corporativa, por lo que la digitalizacion obliga a los empresarios a ser mas cautos con

sus comunicaciones digitales.

En definitiva, la RSC es un fenOmeno compuesto por otros factores interrelacionados

gue posibilitan, entre otras cosas, la buena reputacion empresarial.

2.1.1. Cdbdigo del Buen Gobierno

Para entender bien el concepto de RSC debemos enfocar nuestra atencién en el
codigo del buen gobierno, un concepto que ha ido adquiriendo fuerza los ultimos afos
sobre todo en el mundo institucional, aunque es muy recomendable transferirlo

también al universo corporativo.

El concepto de codigo de buen gobierno nace de la nueva percepcion que la sociedad
global tiene respecto a las empresas, cuyo objetivo ahora no es solo econémico sino
también de indole social (Yera, Pin, 2010), y recoge ciertas pautas que se deben
seguir para mantener el caracter ético y moral de la organizacion en relacion con
preocupaciones comunitarias. En definitiva, “el gobierno corporativo socialmente
responsable busca asociar la creacion de valor econdmico con el compromiso social”
(Lizacano, 2006, p. 24).

Hay diferentes tipos de codigos del buen gobierno. El primero se publico en Reino
Unido en el afio 1992 y desde entonces se han ido creado y modificado diferentes
modelos que empresas han aplicado a sus politicas corporativas (Yera, Pin, 2010).

Sin embargo, todos parten de la misma base comun:

“Codes of good governance are a set of ‘best practice’ recommendations

regarding the behavior and structure of the board of directors of a firm. They
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have been designed to address deficiencies in the corporate governance
system by recommending a comprehensive set of norms on the role and
composition of the board of directors, relationships with shareholders and top
management, auditing and information disclosure, and the selection,
remuneration, and dismissal of directors and top managers” (Aguilera, Cuervo,
2004, p. 417).

Es decir, los cbédigos de buen gobierno constituyen una respuesta a las altas y
diversas cualidades que los ciudadanos del siglo XXI demandan de las empresas
(Yera, Pin, 2010). Las sociedades cada dia son més exigentes y los stakeholders
tienen mas poder en las decisiones estratégicas de las empresas, por lo que a la hora
de elegir una organizacion a la que comprar determinado producto o servicio, entran
en juego una variedad mas extensa de criterios especificos que dichos negocios
tienen que cumplir si no quieren quedar obsoletos. El cédigo del buen gobierno ayuda

a establecer un esquema de los pasos a seguir.

“‘El buen gobierno ha de generar necesariamente responsabilidad social
siempre que el fin que se pretenda alcanzar reconozca el interés (el bien) de
la sociedad y responsa ante ella, asi como ante las otras partes afectadas por
su accion (la propia organizacion con sus propietarios-accionistas, empleados,
clientes, proveedores, administracion publica, competidores, etc.)” (Lizcano,
2006, p. 22)

Es por esto por lo que la RSC esta tan ligada a este concepto, que es considerado
uno de los indicadores clave dentro de la buena gestion corporativa (Puentes,
Velasco, Hernandez, 2009, p. 118). Dicho esto, cabe destacar que la correlacion
existente es, asimismo, reciproca, ya que también “la responsabilidad social genera
buen gobierno, [y] en tanto en cuanto, la capacidad de reconocer las consecuencias
de un hecho y responder de él ante la sociedad y otras partes interesadas” (Lizcano,
2006, p. 23).
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2.1.2. Sostenibilidad

Otra de las dimensiones digna de mencién dentro de la RSC es la sostenibilidad, que,
siguiendo en la linea de la responsabilidad social corporativa, refleja una actitud
consecuente y responsable. “Entendemos la responsabilidad social como un modelo
de gestidn que tiene como fin la sostenibilidad y que esté integrada en la razon de ser

de la organizacion” (Lépez, Gonzalez, 2012, p. 63)

Ademas, cabe destacar que, en este caso, no entendemos sostenibilidad tan solo
como la preocupacion por el medio ambiente, sino como un concepto que abarca

muchas mas cuestiones:

“El desarrollo tiene una dimension econémica, social y ambiental y sélo sera
sostenible si se logra el equilibrio entre los distintos factores que influyen en la
calidad de vida [...] Sostenibilidad, por tanto, implica combinar, de forma
equilibrada, el crecimiento econémico con el progreso, la cohesion social y el

respeto al medio ambiente” (Garcia, 2009, p. 12)

Esto quiere decir que las empresas ahora tienen un rango mas amplio de objetivos

gue cumplir, a parte de los econdémicos.

“Se busca mejorar la productividad y aumentar la rentabilidad sin pasar por
encima del bienestar social y econdmico de sus colaboradores, ni tampoco de
las expectativas de la comunidad en la que opera en la perspectiva de lograr
desarrollo econdémico, social y ambiental como premisas de su gestion

responsable” (Lopez, Gonzélez, 2012, p. 63).

De hecho, se esta demostrando que la aplicacion de estos modelos tiene multiples
beneficios para la organizacion, y el no cumplimiento de estos nuevos valores
comunitarios que la sociedad aclama tiene repercusiones reputacionales negativas.

Como ya hemos mencionado con anterioridad, debemos ser conscientes de que
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muchas de ellas no actiian por motivos éticos y morales, sino pensando mas en las
repercusiones que sus actos puedan tener en la imagen y reputacion de su marca,
dependiendo si sus estrategias son sostenibles o no. Sin embargo, no podemos negar
qgue la aplicacion de métodos sostenibles supone para las organizaciones una mas
positiva percepcién para con sus stakeholders, lo que indudablemente mejora su
reputacion y competitividad.

“Si uno observa distintas experiencias de empresas exitosas en el uso de
herramientas que promueven la RSC bajo un enfoque de sostenibilidad,
ademas de constituir una nueva tendencia, contribuye a mejorar el desempefio
de las empresas: aumenta su competitividad; y mejora las practicas de la

gobernabilidad corporativa” (Nufiez, 2003, p. 19).

2.1.3. Ciudadania corporativa

Con el objetivo de comprender de la mejor manera todas las implicaciones de la
responsabilidad social corporativa es necesario que hablemos de ciudadania
corporativa. De hecho, “los conceptos de “Responsabilidad social empresarial” y
“Ciudadania corporativa” parecen analogos. Sin embargo, el segundo término se usa

cada vez mas, y no es casualidad” (Gémez, 2005, p. 57).

Como hemos mencionado con anterioridad, la globalizacion y las tecnologias han
creado una nueva era digital en la que todos estamos conectados. Esto ya ayudado
a que la ciudadania forme parte activa en la toma de decisiones estratégicas de una
empresa, ya que, al fin y al cabo, las organizaciones también forman parte del entorno

en el que trabajan, y tienen que seguir sus valores y éticas.

“El uso de nuevas tecnologias de la informacion junto a la inmediatez
bidireccional de la comunicacion -cada vez mas interactiva- demandan
organizaciones que asuman un rol similar al nuevo estatus de los individuos”
(Lépez, Gonzalez, 2012, p. 61), creando lo que se denomina la ciudadania

corporativa.
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Las empresas tienen la necesidad de ser percibidas como “ciudadanos corporativos
responsables” por el resto de la sociedad. Una “buena ciudadania” influye de manera

positiva en la reputacién corporativa de cualquier organismo. (Gémez, 2005, 65).

2.2.Reputacién corporativa y reputacion digital corporativa

El modelo corporativista ha evolucionado hasta identificar a la reputacion como un
elemento estratégico de suma importancia. Hoy en dia, la reputacion corporativa es
uno de los elementos mas importantes de toda organizacion, constituye un indicador
no financiero destacable y muy util porque demuestra una estrategia diferenciadora
respecto a los competidores del sector. Los acontecimientos de los ultimos afios nos
ensefan la esencialidad de trabajar este tipo de conceptos, ya que tenemos el
ejemplo de cuando “la crisis de confianza en las grandes empresas alcanzé sus
momentos mas criticos. La pérdida de prestigio de las grandes corporaciones —otrora
admiradas instituciones—se convirtio incluso en una peligrosa fuente de inestabilidad

del sistema econémico” (Villafafie; 2006, p. 03).

“Para las empresas, el desarrollo de su reputacion es una accion colectiva que
depende fundamentalmente de los individuos y de la cultura organizacional que
ellos profesan, es decir de las creencias, los significados y los valores
compartidos por los empleados, los que al manifestarlos en forma de actitud o
de conducta colectiva, establecen — a través del tiempo — la percepcion de
terceros hacia la institucion. Esa percepcion reiterada de la conducta
manifiesta de la empresa define la calidad de su reputacion” (Ritter; 2013, p.
10)

De hecho, estos elementos intangibles dentro de la empresa, como pueden ser la
reputacion corporativa, los valores, o la imagen digital, han superado la importancia
de los valores tangibles (Chouilaraki, Morsing; 2010), transformando la reputacion de
las corporaciones en un activo estratégico que crea valor econémico (Lopez; 2014).

“Una razon simple y general sobre el aprecio empresarial de los intangibles radica en
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gue generan mas ventaja competitiva que los tangibles” (Lopez; 2014, p. 74), por lo
gue el mundo empresarial a experimentado una transformacion en referente a estas
cuestiones que ha determinado la mayoria de las decisiones estratégicas de las
empresas de hoy en dia.

La reputacion corporativa es también uno de los aspectos donde mas impacto ha
tenido la globalizacion; de hecho, su influencia ha hecho que aumente aun mas la
relevancia corporativa de este activo. Con la llegada de internet, la nueva realidad
reputacional se ha fragmentado en multiples aspectos diferentes. Hace unos afios la
imagen corporativa podia controlarse facilmente trabajando aspectos especificos de
la organizacion, sin embargo, esos aspectos se han multiplicado exponencialmente.
Hoy en dia las redes sociales posibilitan un contacto rapido, directo y eficaz entre
usuarios de toda la red, convirtiendo la reputacion e imagen corporativa en un

fendmeno fugaz, volatil y muy dificil de controlar.

Las redes sociales suponen una conexion instantanea entre individuos de diferentes
sitios, vinculo que es capaz de destruir la reputacion corporativa de una empresa en
pocos segundos. Esta es una realidad en la que ya vivimos actualmente, donde una
mala gestion de la comunicacion digital ha acarreado crisis determinantes a muchas

empresas:

“El condicionamiento entre Conocimiento, Sociedad y Comunicacién hace
recomendable a las empresas que consideren relevante para sus intereses
como una configuracion determinada de interacciones comunicativas via
Internet (por ejemplo, las criticas a las organizaciones en las redes sociales)
puede influir sobre el curso que toma después el capital cognitivo compartido
(la movilizacion de recursos para una protesta fisica o virtual anti-corporativa,
por ejemplo) y sobre las relaciones sociales (la disposicion a comprar los
productos de una determinada empresa, o a trabajar en ella)” (Costa; 2019, p.
12).
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Ademas de esto, debemos tener en cuenta que la relativa novedad del fenémeno
hace que aun no haya muchas investigaciones basadas en estos pardmetros, que
analicen la realidad con fines académicos. Asimismo, la reputacion digital es algo
fragil, complicada de conseguir y muy sencilla de perder, por lo que su andlisis es
conveniente. Dicho esto, consideramos que es un objeto de estudio pertinente.

“El actual ambiente de creacion de mensajes en el &mbito de Internet, conocido
como Web 2.0, puede crear no solo oportunidades para las comunicaciones
de las organizaciones, sino también riesgos para la reputacion de las empresas
por cuenta de las nuevas caracteristicas de produccién de comunicacion,
todavia no integramente comprendidas por los gestores de comunicacion de

las empresas” (Costa; 2019, p. 371)

Tal y como menciona Michael Ritter, hace relativamente poco la atencion a la que las
organizaciones estaban expuestas no se asemeja a la que se enfrentan actualmente
(Ritter; 2013), la reputacidon no era un concepto tan determinante ni volatil. No
obstante, ahora mismo es considerado uno de los activos mas importantes en
cualquier negocio, y su delicadeza lo transforma en una bomba que puede volverse

en contra de la organizacion con mucha celeridad.

“Todo este conjunto de factores choca, ahora, con la mayor masa de poblacién
mundial que, como nunca, sabe leer y escribir, tiene un celular, no quiere ser
dirigida, conquista cada vez mas espacios de democracia y cuenta con
instrumentos individuales poderosos para hacer oir su voz colectiva en los
blogs y las redes sociales. Tecnologias que, por primera vez en la historia,
dispersa informaciones por toda la Tierra en un instante a la velocidad de la
luz” (Costa; 2014, p. 01)

Segun datos proporcionados por el INE (el Instituto Nacional de Estadistica), en el

afio 2020 el 95% de los hogares en Espafia contaban con acceso a internet respecto

al 89% de los hogares europeos que cuentan también con este servicio (INE; 2020).
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Estos datos nos muestran el alcance que actualmente tiene la red en la sociedad, y
nos hace pensar en el poder de impacto, tanto negativo como positivo, del que
dispone a la hora de influir en la reputacion global de una empresa.

“La reputacion y su gestion se ha convertido [...] en uno de los puntos clave a
la hora de definir la estrategia online y el plan de marketing digital de las
empresas, ya que esta considerada el activo mas importante actualmente para
aquellas marcas y empresas que quieren competir en internet” (Fan, Ju, Xiao,
2013; Varey, 2013; Madden, Smith, 2010; como se cit6 en Lépez; 2014, p. 71)

Dicho esto, el capital reputacional es uno de los aliados mas importantes que tener
en cuenta en el camino del éxito corporativo. Esto nos hace entender la importancia
del analisis de este concepto dentro del mundo empresarial, que nos ayuda a
entender el funcionamiento de determinado negocio, y nos apoya a la hora de poder

tomar decisiones estratégicas de manera mas fundamentada.

2.2.1. Identidad digital corporativa e imagen digital corporativa

Para comprender bien la Reputacion Corporativa debemos entender dos aspectos
esenciales que constituyen esta figura: la identidad y la imagen corporativas, y
comprender bien cuales son sus diferencias y sus funciones, ya que estamos

hablando de dos conceptos que a menudo se entremezclan.

En primer lugar, la identidad corporativa hace referencia al cumulo de valores,
comunicaciones y estrategias que forman parte de una empresa, es decir, la cultura
organizacional de cualquier organismo, y es por esto que en general, lo que dictamina
la identidad de una empresa es el compromiso de la misma en la forma en la que se
quiere comportar y comunicar, “es una toma de decisiones a la hora de elegir cuales
son los atributos que nos van a identificar y que, por supuesto, tendremos que

comunicar” (Capriotti, 2010, p. 20).

“Se considera que la identidad abarca cuatro componentes perfectamente

diferenciados 1. Los principios basicos: misién, vision, valores, politicas,
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objetivos y estrategias. 2. El comportamiento: estructura, tipo de gestion,
procedimientos, motivacion, liderazgo, tema de decisiones, poder, calidad,
conflicto etc. 3. La Identidad audiovisual o simbolismo: logotipo, emblema,
colores, slogan, etc. y 4. Las comunicaciones: proceso, politicas, estrategias,
objetivos, planes, programas, tipos de comunicacion, medios y mensajes”
(Ramirez, Sanchez, Quintero, 2005, p. 42)

Una identidad corporativa acorde con los valores sociales y consecuentemente
comunicada lleva a una buena imagen corporativa. La imagen, entonces, referencia
no lo que la empresa es, sino lo que la empresa transmite. Es decir, la diferencia es
muy clara, “la identidad corporativa de una organizacién es su esencia, lo que es y no
lo que parece; en este sentido no debemos confundirla con la imagen (que es lo que
parece)” (Carrillo, Castillo, Tato, 2008, p. 319).

“La imagen es lo que devuelve el espejo de la memoria colectiva, la respuesta
a esos estimulos con los que la organizacion comunica a los diferentes
publicos su cadena valorativa. Dichos publicos interpretan los mensajes
recibidos, los recrean en sus mentes e incorporan, ademas, informacion sobre
la empresa proveniente de fuentes ajenas a ella (entorno, competencia, etc.)’
(Costa, 2003, p. 07)

En definitiva, una buena identidad corporativa se vera reflejada en una positiva
imagen empresarial, y esto contribuira en la creacion de una reputacién corporativa
exitosa. Hoy en dia, para tener una buena imagen digital los publicos piden a las
organizaciones una identidad corporativa ligada a la responsabilidad y sostenibilidad
social. “la Reputacion Corporativa es la cristalizacion de la Imagen Corporativa de una
entidad cuando esta es el resultado de un comportamiento corporativo excelente,
mantenido en el tiempo que le confiere un caracter estructural ante sus stakeholders
estratégicos” (Villafane, 2004, citado por Carrillo, Castillo, Tato, 2008, p. 322).

“‘Reputacion Corporativa y Marca son dos conceptos cercanos y su linea

fronteriza es difusa. La marca se entiende como la expresion del compromiso
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de la empresa con sus publicos, desvinculada de la marca unida al producto.
En consecuencia, una empresa con buena reputacién obtendra igualmente
una marca reputada: coherente con la identidad de la organizacion, sélida y
estable en el transcurso del tiempo y que satisface las expectativas de los
publicos” (2008, p. 318)

2.2.2. Relacion entre reputacion corporativay RSC

Ya hemos comprendido que la evolucién y transformacion del pardmetro empresarial
ha hecho que cada vez se les otorgue mayor importancia a ciertos activos
relacionados con la ética y la moralidad. Hoy en dia no hay secretos corporativos que
no salgan a la luz, todo se sabe, por lo que las empresas laboran en un ambiente
volatil (Atondo, 2009). Como es logico, la reputacion corporativa digital no es inmune

a esta nueva realidad.

“Cuando en los ultimos afos se ha extendido la reputacion y la consideracion
de la responsabilidad empresarial (RSC, RSE, etc.) como novedad o incluso
prioridad en la comunicacion corporativa, resulta dificil mantener este conjunto
de categorias aisladas de la comunicacion publica accesible en internet. Con
la digitalizacion, todos los dialogos sociales pueden reforzar su caracter de
comunicacion y también se puede hacer mas comunicacion de la que

llamamos corporativa” (Rodriguez, Pellon, Quintas, 2010, p. 6).

La importancia que las empresas le daban al capital financiero ha trascendido a otros
ambitos que, si no se cuidan y trabajan, pueden resultar en un escandalo reputacional
capaz de destruir cualquier corporaciéon. Como podemos observar en la tabla 1, la
RSC es uno de los factores esenciales en la construccion de imagen de marca y en

la reputacion empresarial.

“La construccion de una reputacion soélida mediante actuaciones socialmente
responsables se ha convertido no sélo en deseable, sino en obligatoria para
hacer frente a la fuerte competencia para captar a los grupos de interés y

convertirlos en consumidores” (Méndez, 2005, p.147).
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Tabla 2 Modelo tedrico para la reputacion corporativa

Dimensién
econdmica de la
RSE (Eco)

Dimension Imagen Reputacion
éticolegal de la Hz —» de la marca —Hi———————»( delaempresa
RSE (EtL) (Ima) (Rep)
/ / A
Ha Hs

Dimensién
discrecional de la
E (Dis)

H=

Fuente: Alvarado (2008, p.44)

Por otro lado, la Responsabilidad Social Corporativa es una guia ética que cada
empresa tiene que seguir, con el fin de ser lo mas social y medioambientalmente
responsable posible, de hecho, “la reputacion corporativa no es sino la consecuencia
de esa estrategia responsable y sostenible” (Atondo, 2009, 68). Si las empresas no
siguen avanzando a la par que los valores de la sociedad, la falta de RSC es capaz
de destruir la reputacion empresarial con mucha celeridad. “El problema surge cuando
la responsabilidad social se aborda como una actividad comercial” (LOpez, Gonzélez,
2012, p. 64).

De hecho, debemos tener en cuenta que “las empresas que alcanzan mayores niveles
de éxito son aquellas que recuerdan constantemente que sus negocios no se llevan
a cabo en un contexto de mercados, sino dentro del ambito de sociedades” (Robledo,

2010, p.8). Y es que, la reputaciéon es un camulo de muchos factores:

“La reputacion corporativa se puede visualizar como un puzle compuesto por

diversas piezas intangibles de la vida empresarial (ética, responsabilidad
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social, identidad corporativa, mision, gobierno corporativo, comunicacién con
los stakeholders...). La gestion integrada de estas piezas genera la buena
reputacion”. (Rubi, 2010, como se cit6 en Carrillo, Castillo, Tato, 2008, p. 318).

Asimismo, las empresas han entendido que uno de los ejes reputacionales centrales,
gue también determina de una manera categorica el éxito o fracaso de una empresa,
son las aplicaciones de las creencias y valores que la sociedad va adoptando. Es
precisamente esto lo que convierte la RSC en un aspecto tan importante de las

organizaciones contemporaneas:

“La sociedad es el ambito de actuacion de todas las empresas, grandes y
pequefas, publicas o privadas, nacionales o transnacionales, y a €l se deben
dedicarse todas las atenciones y esfuerzos, si se pretende alcanzar una
actividad viable y duradera [Las empresas que mantienen actitudes no
armonicas con la sociedad donde se incardinan tendran crecientes dificultades
en el futuro]” (Robledo, 2010, p.8).

Asimismo, la importancia de la ética en las actividades economicas es cada vez mas
esencial, sin embargo, eso no significa que se esté llevando de manera exitosa. Al fin
y al cabo, debemos considerar que vivimos en una sociedad en la que la ciudadania
no confia con facilidad en los organismos del mercado, la fiabilidad de las personas
para con las empresas es algo cada vez mas dificil de ganar, pero que la RSC ayuda

a consequir.

“La falta de credibilidad de la sociedad en la gestién de los gobiernos, la
desconfianza en los procesos implementados por el sector productivo
para lograr rentabilidad, la carencia de valores éticos en la practica
organizacional, la globalizacion, la internacionalizacion de los mercados
han configurado un comportamiento de la sociedad que provoca que la
responsabilidad social corporativa siga siendo un reto para las

organizaciones.” (Lopez, Gonzalez, 2012, p. 62).
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2.3.Estudios previos

Teniendo en cuenta el contexto en el que trabajan las empresas del sector eléctrico,
qguienes se ven influenciadas por la alta demanda existente en la sociedad para unas
politicas mas sostenibles, su responsabilidad colectiva es mayor; segun afirman
Benitez y Caba en su investigacidon sobre la “Responsabilidad Social Corporativa en
el Sector Eléctrico”, basada en 40 organizaciones internacionales pertenecientes a
este sector, “la creciente preocupacion sobre el calentamiento global y la
correspondiente implicacion de las empresas eléctricas han desencadenado que los
diferentes grupos de interés reclamen una concienciacion social de parte de las
organizaciones que componen el sector eléctrico”. (De Rosario, Benitez, Caba, 2011,
p. 50). De hecho, también afirman que su magnitud las convierte en un modelo a
seguir para otro tipo de corporaciones, por lo que la importancia de que las empresas
del sector eléctrico mantengan, y comuniquen, una RSC adecuada es grande. Sobre

todo, en esta era digital en la que todos estamos conectados.

“‘Las empresas eléctricas, al desempefiar un papel fundamental para la
economia de un pais, deben ejercer como ejemplo que grandes y pequefias
empresas, asi como el resto de consumidores, se conciencien con un empleo

responsable de la energia” (De Rosario, Benitez, Caba, 2011, p. 50).

Asimismo, concluyen su analisis afirmando que “podemos decir que las empresas del
sector eléctrico presentan una elevada conciencia empresarial sostenible, atendiendo

de forma mas o menos equitativa” (De, Rosario, Benitez, Caba, 2011, p. 62).

Sin embargo, debemos entender que las buenas politicas responsables no son
suficientes para optar a un buen estado reputacional si la comunicacién, sobre todo
digital, de dichos valores no se efectia de manera exitosa. Un ejemplo de esto son

las conclusiones obtenidas en la Guia Metodoldgica para la Comunicaciéon Eficiente
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de la Responsabilidad Social Empresarial en Medianas Empresas del Sector Eléctrico
Colombiano:

‘Las empresas han acogido estrategias de Responsabilidad Social
Empresarial que impactan de manera positiva la imagen de las compaiiias. Sin
embargo, se evidencia la necesidad de implementar un plan de
comunicaciones estructurado, que permita dar a conocer las lineas de gestion
de la Responsabilidad Social y asi, sensibilizar y fidelizar los diferentes grupos
objetivo con los que éstas interactian, de manera que se fortalezca la
reputacion de las compaiiias, traducido en la confianza social de dichos
grupos” (Guevara, 2011, p. 17).

Asimismo, en la investigacién sobre “Responsabilidad Social Corporativa en el Sector
Eléctrico Espafiol”, realizada por D. Daniel Denavides, podemos ver que determina la
reputacion corporativa de estas empresas como un aspecto negativo del negocio, a
pesar de identificar una RSC adecuada. Las conclusiones obtenidas de la
investigacion indican que “la reputacion en las empresas del sector es, a pesar de sus
politicas de responsabilidad social corporativa, escasa.” (Benavides, 2015, P. 70).
Esto nos plantea dos opciones hipotéticas que a menudo se presentan conectadas:
por un lado, una posible mala gestion de la comunicacion empresarial, 0, por otro
lado, una falta de coherencia entre los valores adquiridos y los valores transmitidos a

la poblacion. Ademas, debemos tener en cuenta lo siguiente:

“‘Respecto al sector eléctrico, pese a que legalmente se reconoce la libertad de
empresa y la libre competencia en el mismo, hoy en dia su estructura es
claramente oligopolistica, con todos los perjuicios que ello conlleva para el
consumidor. Ademas, dada la categorizacion del sector eléctrico como
estratégico, esta sometido a una importante carga regulatoria. De esta forma
el precio no esta determinado Unicamente por la oferta y la demanda del
servicio, sino que hay que incluir otros conceptos como primas a la generacion
por renovables o impuestos especiales que incrementan el precio del mismo”
(Benavides, 2015, p. 69).
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2.4.Sector eléctrico

Teniendo en cuenta las bases de nuestra investigacién (la responsabilidad social
corporativa de las principales empresas del sector eléctrico), consideramos necesario
dedicar un subtema a la explicacion general de dicho sector, ya que esto ayudara a

la comprensién del andlisis.

El sector eléctrico es un aspecto muy importante para cualquier pais porque es donde
se trabaja con una de las principales fuentes de energia que posibilitan el normal
funcionamiento de las sociedades. En el caso de Espafa, las empresas que operan
en el mismo, a nivel nacional, son numerosas. El aumento exponencial del uso de
electricidad es una realidad que hemos podido observar debido al incremento en el
empleo de tecnologias en nuestra vida diaria, por lo que el poder de las

organizaciones que facilitan este producto también ha crecido.

Tabla 3 Consumo de energia eléctrica (kWh per capita) a nivel nacional durante los afios

Consumo de energia eléctrica (kWh per capita)
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Fuente: Sanz, A. a partir de datos proporcionados por el Grupo Banco Mundial
(2019, p. 10)
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Esto llevé a un proceso de regularizacion del sector eléctrico que comenzo en el afio
1997 con la aprobacion de la Ley 54/1997 del Sector Eléctrico (LSE) (Melendez;
2005). “La LSE transponia la Directiva 96/92/EC sobre normas comunes para el
mercado interior de la electricidad, que establecia las bases para la liberalizacién del

sistema de los paises de la Unidn Europea” (Melendez; 2005, p. 259).

Tabla 4 Evolucion de puntos de suministro por tipo de mercado entre 2017 y 2020 - Sector eléctrico

TIPO MERCADO _ 2017 _ 2018 _ 2019 _ 2020
Suministros % Total |Suministros % Total |Suministros % Total |Suministros % Total
Mercado Libre 17.707.295 60,5% 18.149.356 61,7% 18.566.773 62,8% 18.789.407 63,3%
Mercado Regulado | 11.565.048 39,5% 11.261.291 38,3% 10.982.726 37,2% 10.904.676 36,7%
TOTAL 29.272.343 100% 29.410.647 100% 29.549.499 100% 29.694.083 100%

Fuente: CNMC (2021, p. 10)

“La regulacion del sector eléctrico espanol ha avanzado un gran trecho en el
camino a la plena liberalizacion. Sin embargo, a pesar de los avances, la
regulacion actual no ha sabido desprenderse de los restos regulatorios del
pasado que obstaculizan el desarrollo de un mercado eficiente de la energia.
La regulacion peca de intervencionista y de desconfianza en el mercado.”
(Melendez; 2005, p. 260).

Teniendo en cuenta este contexto econdmico, analizaremos las principales empresas
del sector, las cuales, asimismo, son el eje central de la investigacion. Segun la revista
La Informacion, de las 270 empresas con las que cuenta Esparia en el sector eléctrico,
casi toda la cuota de mercado se aglutina solo entre las cinco primeras: Iberdrola,
Endesa, Naturgy, EDP y Repsol, y con mucha diferencia (La Informacion; 2021).
Informacioén corroborada por The Trust Proyect y que nos deja en claro el poder que

manejan estas organizaciones.

Por otro lado, es importante destacar el contexto de los ultimos meses en referencia

al coste de la electricidad, ya que ha habido una gran subida en los precios. Este
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altimo afio (2021), los precios se han mantenido altos, habiendo un aumento de los

precios en marzo.

Tabla 5 Evolucion diaria del precio de la luz en el mercado mayorista espafiol

€/MWh (Unidades)
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Fuente: Epdata, informacion basada en datos de Omie (2022)

Asimismo, debemos tener en cuenta que el precio de la luz ha sufrido un incremento
no solo a nivel nacional, sino en toda la Unién Europea. Como podemos ver en la

siguiente tabla, los precios llevan subiendo desde 2007.
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Tabla 6 Evolucion de los precios de la electricidad y el gas doméstico en la UE

€/kWh
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Fuente: EPDATA, informacion basada en datos de Eurostat (2022)

Asimismo, podemos observar los datos de la siguiente table, donde se muestra el

precio minimo, medio y maximo de la casacion del mercado diario en Espafia desde

1998 hasta 2021. Tal y como podemos ver en ella, en 2021 existio un alta
incremento del precio maximo de la electricidad, de hecho, ha sido el mayor en la

historia.
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Tabla 7 Minimo, medio y maximo precio de la casacion del mercado diario en Espafia (electricidad)
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Fuente: Omie (2022)

Dicho esto, debemos considerar los datos recopilados por la Organizacion de
Consumidores y Usuarios (OCU), a través de una encuesta realizada a 1,229
personas de edades comprendidas entre los 25 y los 74 afios. Segun esta
investigacion, el 76% de los hogares se ha visto obligado a modificar de alguna
manera sus habitos de vida, amoldandose a estas nuevas subidas en el precio de la
electricidad. Un 3% de los encuestados afirma haber instalado paneles fotovoltaicos,
y un 26% confirma que se lo esta planteando. Ademas, los datos de la encuesta nos
hacen ver que el 6% de los hogares ha cambiado su sistema de calefaccion por uno
mas economico, frente al 21% de los encuestados, que se lo estan planteando. Esta
informacion nos muestra la situacion actual entre la poblacion y las empresas del

sector eléctrico.
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2.4.1. Iberdrola

Iberdrola, con mas de 170 afios de historia, es una de las empresas eléctricas que
mas tiempo lleva operando en el sector nacional. Sus comienzos se remontan a 1840,

con la Hartford City Light Company en Estados Unidos (hoy conocida como Avangrid).

En el afio 1901 nace Hidroeléctrica Ibérica en Espafa, y en 1907 Hidroeléctrica
Espafiola. Ademas, en 1912 se funda la empresa Saltos del Duero. En 1944 Saltos

del Duero e Hidroeléctrica Ibérica se funden, creando asi la organizacion Iberduero.

Sin embargo, no fue hasta 1992 cuando, gracias a la fusion de Hidroeléctrica
Espafiola e Iberduero (las cuales, como ya hemos visto, eran asimismo resultado de

diversas fusiones anteriores); cuando naci¢ verdaderamente Iberdrola.

“‘Una compleja y variada sucesion de acontecimientos hizo posible que, en
1944, se fusionaran la pionera Ibérica y Saltos del Duero para crear una nueva
empresa, Iberduero. Casi medio siglo después, en 1991, volvieron a unirse las
dos empresas fundadoras, con lo que la integracion de Iberduero e
Hidroeléctrica Espafiola dio origen a la actual Iberdrola” (Anes; San Roman

Lopez; Segreto, Maluquer de Mores, Valdaliso; Antolin, Oriol; 2006, p. 11)

Desde entonces, la empresa ha ido creciendo hasta lograr posicionarse como la
tercera compafia eléctrica mas importante del mundo por capitalizacién bursatil
(Iberdrola; 2022). En 2006, se nombra a Ignacio Galan como nuevo presidente de

Iberdrola.
“Con una capacidad instalada que, en 2005, superaba los 27.000 MW, una

produccion bruta de 83-000 GWh, mas de dieciséis millones de clientes y once

mil empleados, esta sociedad es una de las cinco mayores empresas eléctricas
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de Espafia y la mas antigua de ellas” (Anes; San Roman Loépez; Segreto,
Maluquer de Mores, Valdaliso; Antolin, Oriol; 2006, p. 11).

En 2009, El Grupo ya estaba a punto de llegar a los 45.000 MW de capacidad. Hoy
en dia, el primer trimestre del afio 2022 Iberdrola ha obtenido un beneficio neto que
alcanza los 1.058 millones de euros.

2.4.2. Endesa

Endesa se fundod el 18 de noviembre de 1944 por el Instituto Nacional de Industria
(INI) con el sobrenombre de Empresa Nacional de Electricidad, SA. Un afio mas tarde
comienza la construccion de la central térmica de Compostilla, la cual se pondra en

marcha unos afos despueés, en 1957.

En 1972 la organizacion se fusiona con Hidrogalicia, y en los siguientes afios
adquieren explotaciones mineras, ponen en funcionamiento centrales térmicas, y dan
comienzo al funcionamiento de los grupos diésel de Ceuta y Melilla, y el segundo

grupo de la central nuclear de Asco, situada en Tarragona (Endesa; 2022).

Los afios noventa fueron para Endesa una década de crecimiento y evolucion. En
1991 adquirieron el 87,6% de Electra Viesgo, el 40% de Fecsa, el 33,5% de Sevillana
Electricidad y el 24,9% de Nansa. En 1992 adquirieron el 61,9% de Carboex y
consiguieron entrar en el capital de Electricidad de Argentina y Yacylec (Endesa;

2022). Un afio después, consiguen el 55% de la sociedad Hidroeléctrica de Cataluiia.

En 1994, “hay una segunda OPV, por la que el Estado reduce su participacién en
Endesa al 66,89 por ciento del capital” (Endesa, 2022). Y el mismo ano, la
organizacion adquiere el 11,78% del capital de la Sociedad General de Aguas de
Barcelona, y colabora para constituir la Compafia Peruana de Electricidad y

Distrilima.
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“‘Endesa rebaso lo 100.000 millones de beneficios el afio 1993 (en las cuentas
consolidadas, el Grupo lo habia hecho un afio antes y ya rozaba los 150.000
millones en 1995). Era la primera empresa espafola por beneficios y por

capitalizacién bursatil.” (Fundacion Endesa; 2010, p. 225).

En 1996 su participacion en el capital de Fecsa y Sevillana de Electricidad alcanza el
75%. “La produccion de electricidad se increment6 un 33 por ciento ese afio, pero lo
hizo en mucha mayor proporciéon, un 130 por ciento, la distribucion y venta de

electricidad a cliente final” (Fundacion Endesa; 2010, 241).

En el afio 2000 comienzan a poner en practica una nueva estrategia empresarial
basada en la creacion de valor. Ademas, son seleccionados con la mejor nota para
incorporarse al indice Dow Jones Sustainability World Index (DJSI World), en el cual
podemos identificar 300 empresas lideres de 23 paises diferentes, que destacan por

los valores relacionados con un desarrollo sostenible.

En el afio 2016, adquieren el 20% mas de Enel Green Power, llegando asi al 60% de
este cuarto operador del sector de renovales a nivel nacional (Endesa, 2022). Ese
mismo afo, y segun sus propias palabras, “renovamos nuestra marca con un nuevo
logotipo, que preserva los valores y cultura del Grupo Enel, bajo el concepto Open
Power. Este nuevo posicionamiento pretende acelerar el proceso de apertura de
Endesa para acercar nuestra empresa a la sociedad y hacer frente a los nuevos

desafios a los que se enfrenta nuestro sector” (Endesa, 2022).

Segun datos proporcionados por la propia organizacion, Endesa distribuye
electricidad a aproximadamente 22 millones de personas. En 2021 contaba con una
extension de redes de 316. 506 km y una energia distribuida de 131.090 GWh. Tienen
un capital social de 1,271 millones de euros y una deuda financiera de 8.806 millones

de euros, con 1.435 millones de euros en beneficios.
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Tabla 8 Clientes de electricidad de Endesa 2021

® Mercado liberalizado  5.878.000 clientes
® Mercado regulado 4.373.000 clientes
Total 10.251.000 clientes

Fuente: Endesa (2022)

2.4.3. Naturgy

Naturgy es un grupo dedicado a la distribucion, comercializacién y generacion de
energia que lleva trabajando en el sector mas de 175 afios. La empresa nace en 1843
en Barcelona con el nombre de Sociedad Catalana para el Alumbrado por Gas

(SCAG), con el objetivo de instalar alumbrado publico a la ciudad por primera vez.

En 1991 la compafiia se fusiona con Gas Madrid creando Gas Natual. A partir de 1992
la compafiia se expande a mercados extranjeros, aumentando su relevancia en el

sector. En 2008 adquieren a Union Fenosa.

“Uno de los grandes puntos de inflexion que transformaron la historia del grupo
fue la fusién por absorcién con Unién Fenosa y Unién Fenosa Generacion, en
2008, que dio como resultado el nacimiento de la primera compafia integrada
de gas y electricidad de Espafia y Latinoamérica y una de las diez

primeras utilities europeas. Con la integraciéon de las dos empresas, el grupo
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se hizo aun mas fuerte, mas eficiente y competitivo, atributos que hoy nos
permiten afrontar con éxito los nuevos retos de los mercados energéticos, cada

vez mas globalizados.” (Endesa;2022).

En el afio 2018 Gas Natural Fenosa pasa a llamarse Naturgy. Estas ultimas dos
décadas, y gracias a fusiones con otras empresas, Naturgy ha ampliado su negocio,
hasta llegar a ser una de las tres empresas con mas facturacion del sector eléctrico a
nivel Espafa, entre las tres (Naturgy, Iberdrola y Endesa), acaparan el 90% del
mercado eléctrico nacional. Naturgy tiene una cuota de mercado espafiol del 68% con

una clientela de mas de 5,4 millones, y 153 mil kilometros de red (Naturgy, 2022).

2.4.4. EDP Espana

EDP es “una utility multinacional integrada verticalmente” (EDP; 2021, P.24),
considerada una de las mas pioneras segun la revista La Informacion (The trust
Proyect). Naci6 el 15 de marzo de 1913 con el nombre Sociedad Civil Privada de
Saltos de Agua de Somiedo, dedicada principalmente a la energia hidraulica. En 1920

comienza su trayectoria como sociedad anénima.

“Con mas de 12.000 empleados, estamos presentes en toda la cadena de valor
de la electricidad y en la actividad de comercializacion de gas. Somos la
cuarta productora de energia eodlica del mundo y 75% de la energia que
producimos es renovable. Proporcionamos electricidad y gas a mas de
9 millones de clientes”. (EDP, 2020)

Las siglas EDP significan Energia de Portugal porque es la filial de la compafia
multinacional en Espafia. La empresa se adentré en el mercado eléctrico espafiol en
el afio 2001 al formar parte del accionariado de la compafia Hidrocantabrico, de la

cual obtuvo su totalidad tres afios después.
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3. Metodologia de la investigacion

Esta investigacion se llevara a cabo gracias a una doble metodologia: por un lado,
el andlisis teorico, que consiste en la revision bibliografica de otros autores que
han investigado el mismo tema, y quienes aportaran valor al estudio; y, por otro
lado, el analisis empirico, el cual analizara datos tanto cualitativos-inductivos como

cuantitativos-deductivos.

Dicho esto, cabe destacar que la metodologia cualitativa la llevaremos a cabo a
traveés de un analisis tedrico con la recopilacion de conclusiones obtenidas por
investigaciones de otros autores. Teniendo en cuenta que el analisis y el objetivo
de esta investigacion se basan en un andlisis de la responsabilidad social
corporativa, entendemos el poder intangible que este concepto puede tener por lo
gue un andlisis deductivo nos resultara util para obtener resultados mas concretos.
Esto lo podemos ver en el apartado anterior, donde se aportaron informaciones
relacionadas con la importancia de conceptos como la RSC y la repercusion

corporativa que estos pueden tener.

La RSE, como ya hemos visto con anterioridad en el apartado precedente, es un
indicador de la responsabilidad social corporativa (digital). Esto nos hace reafirmar
la importancia de una metodologia cualitativa, ya que la subjetividad de ambos
conceptos nos hace querer obtener mas datos que respalden nuestras

conclusiones.

Por otro lado, el eje central de nuestra investigacion se basara en un analisis
inductivo que llevaremos a cabo a través de determinadas plantillas y maquetas,
gue emplearemos para medir los conceptos que abarcan la responsabilidad social

corporativa de las paginas web que analizaremos.
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Es decir, en cuanto al andlisis empirico, hemos comenzado con seleccionar una
muestra adecuada y representativa del panorama del sector eléctrico en Espafia,
para a continuacion analizar la dimension estructural y la dimension de los

contenidos relacionados con la RSE que hemos identificado en sus sitios web.

3.1.La muestra

Para la seleccién de las empresas, hemos decidido seleccionar los cuatro grupos
comercializadores con mayor cuota en el mercado. Teniendo en cuenta que nuestro
objeto de estudio es la responsabilidad social corporativa, creemos que es adecuado
seleccionar aquellas organizaciones que mejor posicionamiento pueden tener en el
mercado del sector eléctrico, por lo que son organizaciones que la ciudadania

reconoceria con mayor facilidad.

Tabla 9. Evolucién de la cuota de mercado libre (por nimero de suministros) entre 2017 y 2020 —

Sector eléctrico

2017 2018 2019 | 2020
S A S S Suministros % Total Suministros % Total [Suministros % Total |Suministros % Total

GRUPO IBERDROLA 6.603.727 37,3% 6.638.055 36,6% 6.600.785 35,6% 6.530.315 34,8%
GRUPQ ENDESA 5.330.334 30,1% 5.375.220 29,6% 5.440.337 29,3% 5.250.467 27,9%
GRUPO NATURGY 2.380.450 13,4% 2.284.308 12,6% 2.044.852 11,0% 1.890.666 10,1%
GRUPO EDP/GRUPO TOTAL2020) 913.502 5,2% 932.279 5,1% 936.604 5,0% 933.287 5,0%
Subtotal 4 grupos comercializadores con | 45995 013 | ge0% | 15220862 | 839% |15022.578| B809% |14.604735| 77.7%
mayor cuota

REPSOL COMERCIALIZADORADEE. Y G. 438.356 2,5% 475.193 2,6% 629.782 3,4% 698.669 3,7%
FENIE ENERGIA 305.073 1,7% 360.006 2,0% 378.448 2,0% 408.332 2,2%
CIDE HC ENERGIA 423.323 2,4% 406.760 2,2% 392.877 2,1% 381.014 2,0%
GRUPO AUDAX 60.019 0,3% 156.415 0,9% 193.824 1,0% 248.211 13%
GRUPO HOLALUZ 99.489 0,6% 143.305 0,8% 188.613 1,0% 231.707 1,2%
GRUPO ALDRO ENERGIA 52.719 0,3% 89.443 0,5% 155.863 0,8% 221.704 1,2%
IALTERNA OPERADOR INTEGRAL 12.779 0,1% 62.071 0,3% 122.711 0,7% 141.248 0,8%
SOM ENERGIA 59.912 0,3% 86.251 0,5% 107.217 0,6% 119.317 0,6%
GRUPO FACTOR ENERGIA 44.555 0,3% 48.816 0,3% 64.205 0,3% 90.821 0,5%
GRUPO VILLAR MIR 60.239 0,3% 62.250 0,3% 88.220 0,5% 81.774 0,4%
WATIUM 45.719 0,3% 53.203 0,3% 56.898 0,3% 63.718 0,3%
GESTERNOVA 12.538 0,1% 22.325 0,1% 44.967 0,2% 62.726 0,3%
COMERCIALIZADORA ELECTRICA DE CADIZ 61.347 0,3% 61.246 0,3% 61.132 0,3% 59.713 0,3%
RESTO DE COMERCIALIZADORES 803.214 4,5% 892.209 4,9% 1.059.438 5,7% 1.375.718 7,3%
Subtotal otros comercializadores 2.479.282 14,0% 2.919.493 16,1% 3.544.195 19,1% 4.184.672 22,3%
Total mercado libre 17.707.295 100% 18.149.355 100% 18.566.773 100% 18.789.407 100%

Fuente: CNMC (2021, p. 11)

Como podemos ver en la Tabla 3, ElI Grupo Iberdrola, el Grupo Endesa, el Grupo
Naturgy y el Grupo EDP son las organizaciones con mayor cuota de mercado libre

por nimero de suministros. En 2020 Iberdrola alcanzé el 34,8% de la cuota de
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mercado, Endesa el 27,9%, Naturgy el 10,01% y EDP el 5,05%, es decir, estas cuatro

empresas tienen una cuota de mercado del 77,7% frente al 22,3% de todas las demas

empresas del sector.

Por otro lado, la Tabla 4 que encontramos a continuacién no muestra la variacion de

la cuota de mercado libre por nimero de suministros entre 2017 y 2020. Como

podemos observar en ella, las cuatro empresas que analizaremos siguen siendo

lideres del sector desde hace tiempo.

Tabla 10 Variacion de la cuota de mercado libre
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Nota: El Grupo Total desde diciembre de 2020 esta compuesto por EDP Energia, EDP Comercializadora y Total Gas y

Electricidad Espana.

Fuente: Fuente: CNMC (2021, p. 12)

Asimismo, si tenemos en cuenta las empresas por cuotas de mercado por volumen

de ventas finales de electricidad, podemos constatar que Endesa, con un 31%;

Iberdrola, con un 23%; Naturgy, con un 10%; y EDP, con un 5% son las empresas

gue mayor relevancia tienen en el sector.
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Tabla 11 Cuotas de mercado por volumen de ventas finales de electricidad en el afio 2020

E . 21%
SRE IBERDROLA; 23%

CONSUMIDOR
DIRECTO; 3%

OTROS; 13%

FENIE; 1%

TOTALENERGIES

ELECTRICIDAD Y GAS

ESPANA, S.A.U.; 1%
VILLARMIR; 1%

NEXUS; 1%

AUDAX; 1%

ENGIE; 1% EDP; 5%

AXPO; 1%

NATURGY; 10%

F - 3%
RepsOL: 2% | ACCIONA; 2% QRN

Fuente: CNMC (2021, p. 15)

Dicho esto, analizaremos las principales paginas web de cada una de las empresas,

y analizaremos el compromiso social que transmiten:

- |berdrola: https://www.iberdrola.es/ y https://www.iberdrola.com

- Endesa: https://www.endesa.com/es y https://www.fundacionendesa.org/

- Naturgy: https://www.naturgy.es/hogar

- EDP: https://lwww.edpenergia.es/es/hogares/

En el caso de Iberdrola y Endesa analizaremos dos paginas web porque, a diferencia
de Naturgy y EDP, a parte de su pagina principal, disponen de una web dedicada a la
responsabilidad social corporativa, por lo que consideramos interesante y relevante

afiadir esos dos sitios web también a la investigacion.

3.2.Dimension estructural
La dimension estructural nos ayudara a entender mejor la categorizacion de las

paginas web de nuestro objeto de estudio. La sencillez de las paginas web y la

intuitivita de los contenidos puede jugar un papel fundamental a la hora de facilitar la
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comprensién de la informacion a la ciudadania, por lo que consideramos relevante
dedicar un apartado a plasmar la estructura web y todos los contenidos que alli se

ofrecen.

Para ello, hemos creado una plantilla donde recogeremos todos los aspectos
organizativos de las paginas, la cual esta basada en una plantilla de Molina empleada
en el “Andlisis de contenido en paginas web del desempefio en Responsabilidad
Social Corporativa (RSC) de las empresas: aplicacion al sector azulejero de Espafia”.
Cada una de ellas tiene un codigo de identificacion asignado que nos ayudara a
identificar las fichas de cada una de las empresas. Por ejemplo, F_I1
(Ficha_lberdrolal(ficha 1), o F_E2 (Ficha_EndesaZ (ficha 2)).

Tabla 12 Ficha para el analisis de la dimension estructural de las paginas web analizadas

F 1

Nombre de empresa

Web genérica

Fechas de acceso

Secciones web

Estructura

RSC

Fuente: Elaboracion propia basada en Molina (2018, p. 54)

3.3. Dimension de contenidos
Por otro lado, la dimensién de los contenidos de las paginas web en referencia a la

RSC se llevara a cabo empleando una plantilla ideada por Vazquez, L. M. G. (2012)

en una investigacion sobre el Analisis de la comunicacién de la responsabilidad social
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corporativa a través de internet: una mirada critica al uso de paginas web y medios
sociales corporativos. Sin embargo, consideramos que esta plantilla, al ser del afio
2012, tiene algunas secciones que consideramos que han perdido relevancia, por lo
gue hemos adaptado y actualizado algunos conceptos segun las necesidades
actuales, afiadiendo aspectos analizados por Cristina Molina, en su investigacion
sobre el “Analisis de contenido en paginas web del desempefio en responsabilidad

social corporativa (RSC) de las empresas: aplicacion al sector azulejero de Espafia”.

Tabla 13 Plantilla para el andlisis de la Responsabilidad Social Corporativa

F 12

Categorias Subcategorias Indicadores

Disefio Presentacion - Material de soporte

- Documentos accesibles

- Documentos
interactivos

- Historia

Navegacion - Hipervinculo de la RSC
en la homepage.

- Hipervinculo del soporte
anual RSC

- Correcta visualizacion

- Péagina web intuitiva.

Contenido Compromiso en RSC - Mensaje RSC por la
Alta Gerencia

- Objetivos

- Logros

- Planes y metas a futuro
(Mision/vision)

- Reconocimientos y

premios
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- Valores empresariales

Proyectos y Recursos en RSC - Proyectos internos
- Proyectos externos
- Noticias actualizadas

Tematicas abordadas - Aspectos econdémicos
- Aspectos sociales
- Aspectos ambientales

Interactividad Informacion basica de contacto - Teléfonos
- Redes sociales
- Nombres del personal

en RSC
Herramientas de informacion - Newsletters
- Seccion FAQ
Otras herramientas de - Blogs

comunicacion

Fuente: Elaboracion propia basada en Vazquez (2012, p. 61); y Molina (2018, p. 65).

Esta segunda ficha dedicada al analisis mas profundo de la responsabilidad social
corporativa en las paginas web del sector, la podemos identificar segun los mismos
parametros que la Tabla 11. Por ejemplo, F_I12 (Ficha_lberdrola2 (ficha 2), o F_I2
(Ficha_ Endesaz2 (ficha 2)).

La primera seccion de la tabla constituye la “presentacion”, donde analizaremos las
primeras informaciones que la organizacién transmite al usuario a traves de la pagina
web. Con este objetivo, prestaremos atencidn a los materiales de soporte de la
empresa, que nos ayudaran a comprender la facilidad con la que el usuario puede

contactar con la empresa o con alguna red social relacionada.

Asimismo, en esta subcategoria que podemos encontrar dentro del disefio de la
pagina, tendremos en cuenta los documentos accesibles que facilita la empresa que
nos daran una pista para entender la transparencia de la compafia, ademas,

tendremos en cuenta los documentos interactivos que podamos identificar porque
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esto nos indicard que la empresa intenta facilitar la informacién de la manera mas
sencilla y facilmente comprensible posible. Por ultimo, la historia de la organizacion
también es algo que vamos a tener en cuenta porque aporta contexto a la realidad
social en la que se mueve la empresa y ayuda a que la poblacion comprenda mejor

las bases de la organizacion.

Del mismo modo, y dentro de la categoria del disefio de la web, dejamos atras la
presentacion general para enfocarnos mas en la propia navegacion, su comodidad y
su facilidad de uso. Para esto, los hipervinculos de la RSC en la home y los
hipervinculos del soporte anual de RSC seran analizados porque nos dan una vista
general del orden de las cosas en la pagina web, y el compromiso de las
organizaciones analizadas para facilitar la informacion de la manera menos compleja
posible. Ademas, la correcta visualizacion de la pagina y la intuitividad de la misma

son también indicadores del compromiso en la transparencia de la organizacion.

Por otro lado, el siguiente paso es dejar detras el disefio y enfocarnos en el analisis
de los contenidos. En este sentido analizaremos los objetivos, logros, planes, valores,
metas de futuro y reconocimientos y premios, para entender bien la trayectoria de la
empresa y sus planes de futuro, y para asi comprender mejor su cultura empresarial.
Asimismo, y siguiendo los conceptos de la plantilla base, investigaremos el mensaje
de responsabilidad social corporativa facilitado por la Alta Gerencia, porque es otro
de los indicadores que muestra el compromiso de la empresa con el acceso a la
informacion de sus usuarios. Igualmente, analizaremos la transparencia en las
informaciones del contenido, y la claridad con la que se explican los conceptos y

datos.

Siguiendo con el analisis del contenido, los proyectos internos y externos de la
empresa muestras la responsabilidad de las organizaciones, del mismo modo que las
noticias actualizadas. En la misma linea, las tematicas sobre RSC abordadas en la
pagina web se analizaran dentro de tres bloques principales: aspectos econémicos,
aspectos sociales y aspectos ambientales. Los cuales responden a las necesidades

y valores contemporaneos.
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Por ultimo, en la seccion sobre interactividad analizaremos con mas profundidad la
informacién bésica de contacto, las herramientas de informacion y las herramientas
de comunicacion. De hecho, en esta primera subcategoria consideraremos los
teléfonos de contacto, la direccion postal, los nombres del personal en RSC vy las
redes sociales. Elementos que facilitar la comprension de la estructura de la

organizacion y la informacion de contacto general.

En cuenta a las herramientas de informacién, tendremos en cuenta si la empresa
cuenta con newsletters, o secciones FAQ (Frecuently Asked Questions), cuya funcion
es informar de cualquier nueva informacion o resolver posibles dudas de clientes o
ciudadanos. Ademas de todo esto, analizaremos la existencia de blogs como otro tipo
de herramientas de comunicacion, los temas tratados en los mismos y la facilidad de

acceso en la pagina web.

Una vez hecho esto, la interpretacion de los datos recopilados se hara utilizando las
mismas bases empleadas por Adriana C. Gomez en su investigacion sobre la
“‘Divulgacion de memorias sobre Responsabilidad Social Corporativa en las

principales empresas del IBEX 35”.

Tabla 14 items para la medicion de la RSC en web

Categorias Subcategorias items Total
Disefio Presentacion
4 8
Navegacion
4
Contenido Compromiso en RSC
6 12
Proyectos y Recursos
en RSC 3
Tematicas abordadas 3
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Interactividad Informacién bésica de
contacto 3
Herramientas de 6
informacion 2
Herramientas de
comunicacion 1

Fuente: Elaboracién propia basada en Gémez (2020 p. 69)

Nivel maximo de RSC: todas las variables (26).

Nivel alto de RSC: 22 a 26 variables.

Nivel medio de RSC: 19 a 21 variables.

Nivel bajo de RSC: 10 a 18 variables.

Nivel nulo de RSC: 0 a 9 variables.
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4. Andlisis

Una vez explicado nuestra linea de investigacion y metodologias, comenzaremos
con el analisis de las paginas web de las empresas que son foco de este estudio
en particular. Para ello, y con el fin de potenciar la comprensién de las plantillas,
hemos estructurado la investigacién por empresa, y analizaremos cada una de
ellas en profundidad, basandonos en las dos plantillas que hemos explicado
anteriormente en la metodologia; la primera de ellas enfocada en la dimension
estructural de la web, y la segunda que pone su foco en el analisis de los

contenidos.

4.1.berdrola

4.1.1. Analisis estructural

El andlisis de la Responsabilidad Social Corporativa de la pagina web de Iberdrola lo
hemos hecho basandonos en las informaciones disponibles en su pagina web
genérica, la cual podéis ver en F_I1 del primer anexo; y en las informaciones
recopiladas en su web dirigida a aspectos mas sociales, cuyos datos hemos recogido
en F_11.1. Las webs ha sido consultada entre los meses de marzo y mayo del afio
2022, por lo que toda la investigacion se basa en la estrategia comunicativa digital de

la empresa en esas especificas fechas.

Tal y como observamos en F_I1 Iberdrola es poseedora de una web con muchos
contenidos diferentes que hemos podido clasificar, tal y como esta estructurada la
pagina, en 8 grandes bloques que, a su vez, estdn compuestos por diferentes
apartados: Iberdrola, Luz, Gas, Movilidad Eléctrica, Solar, Eficiencia Energética, Te

Interesa y el footer.

Tres de estos ocho bloques cuentan con algun apartado o informacion que referencia

aspectos de la RSC de la empresa, por lo que podemos afirmar que, en un principio,
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la empresa si muestra un interés en llevar a cabo una comunicacion basada en seguir
la linea de los nuevos valores sociales. Sin embargo, debemos analizar los contenidos

para poder sacar conclusiones relevantes.

Ademas de esto, nos hemos encontrado con que la pagina web Iberdrola.com (F_11.1)
esta muy enfocada en teméticas de responsabilidad social corporativa. El objetivo de
la primera es transmitir a los usuarios informacion sobre sus productos y servicios,
mientras que el fin de esta segunda es transmitir los valores que acompafan a la

sociedad contemporanea.

4.1.2. Analisis de los contenidos
En cuanto al analisis de los contenidos de las paginas web de Iberdrola,
comenzaremos con la investigacion estructurando las informaciones recopiladas en

los diferentes apartados de la plantilla elaborada.

Segun el analisis cuantitativo llevado a cabo, podemos observar lo siguiente:

F 2

Categorias Subcategorias Indicadores Variables

detectadas

Disefio Presentacion - Material de soporte (1) 4/4
- Documentos
accesibles (1)
- Documentos
interactivos (1)
- Historia (1)

Navegacion - Hipervinculo de la 1,5/4

RSC en la homepage.
(0)
- Hipervinculo del

soporte anual RSC (0)

52



ID

Diorea @® Universidad
School #/ Camilo José Cela
Correcta visualizacion
(1)
Pagina web intuitiva.
(0,5)
Contenidos | Compromiso en Mensaje RSC por la 5/6
RSC Alta Gerencia (0)
Objetivos (1)
Logros (1)
Planes y metas a
futuro (Mision/vision)
(1)
Reconocimientos y
premios (1)
Valores empresariales
(1)
Proyectos y Proyectos internos (1) 3/3
Recursos en Proyectos externos (1)
RSC Noticias actualizadas
(1)
Tematicas Aspectos econdmicos 3/3
abordadas (1)
Aspectos sociales (1)
Aspectos ambientales
(1)
Interactividad | Informacion Teléfonos/correos (1) 2/3
basica de Redes sociales (1)
contacto Nombres del personal
en RSC (0)
Herramientas de Newsletters (1) 2/2
informacion Seccion FAQ (1)
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Otras - Blogs (1) 1/1
herramientas de

comunicacion

Total: 21,5

Como se puede apreciar en la plantilla anterior, hemos identificado 21,5 de 26
variables que dictaminan la comunicacion relacionada con la RSC de la organizacion.
Segun la ficha explicada en la metodologia, la puntuacion de 19 a 21 variables
dictamina un nivel medio de RSC mientras que de un 22 a un 26 constatan un nivel
alto de responsabilidad social. Segun esto, podemos afirmar que Iberdrola comunica

su RSC en un nivel intermedio, entre medio y alto.

- Presentacion

La presentacion constituye una subcategoria que corresponde al propio disefio de la
pagina web, en el que analizamos la disponibilidad de documentos relevantes, la
historia de la organizacion y su contexto, y la correcta visualizacion y la explicacion

de estos contenidos.

En primer lugar, la pagina web Iberdrola.com cuenta con una seccion dedicada al
soporte de los usuarios dedicado a resolver dudas relacionadas con la compaifiia, se
divide en cuatro secciones diferentes dependiendo del objetivo del usuario: Contacta

con Iberdrola, Oficinas Grupo Iberdrola, Servicio al cliente, Buzon de consultas.
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lustracion 1 Pagina web Iberdrola.com (2022)

4 A . S - o COMPROMISO  GOSIERNO e s —
“IBERDROLA CONOCENGS  SOSTUNBLIOAD  NNOWACION BOCIAL CORMRATHO ACCONSTAS £ NVERSONES  TALENTO Q —— -
Contacta con Oficinas Grupo
Iberdrola foerdrola

@ €

Senvicio al clente Buzén de consultas

Fuente: Iberdrola (2022)

En este caso particular, y en relacién con el material de soporte de la pagina web, el
apartado dedicado a las localizaciones del Grupo lIberdrola ayuda a cualquiera a
ubicar en cualquier lugar del mundo la oficina mas cercada de la compafiia. Ademas,
disponen de un apartado de filtrado, para ayudar al usuario a encontrar lo que esta
buscando con mayor rapidez. Esto ayuda a que los clientes se sientan mas seguros
y satisfechos, ya que es la propia empresa quien facilita la informacion para que la

poblacién pueda encontrarla esté donde esté.

llustracién 2 Pagina web lIberdrola.com seccién Oficias Grupo Iberdrola (2022)

s e
satélite |

e |

Filtrar oficinas por: (__FLRAR )

Fuente: Iberdrola (2022)

55



ID o

Diorea Universidad

School #/ Camilo José Cela
Ademéas de eso, la empresa facilita documentos e informes anuales descargables a
los usuarios, lo que contribuye a transmitir la sensacién de transparencia de la
informacion. Como podéis observar en la imagen posterior, existen pdf descargables
de algunas informaciones relevantes para la compafiia como el informe integrado de
marzo 2022, el informe sobre el estado de la informacion no financiera y el informe de
Sostenibilidad 2021, documentos con las Cuenta Anuales (consolidadas) 2021, y el
informe de Transparencia fiscal 2021.

llustracién 3 Documentos descargables disponibles en la pagina web Iberdrola.com
(2022)

INFORMES ANUALES 2021

7~ Informe integrado, marzo 2022 [PDF] (%

- Estado de informacién no financiera. Informe de
&> Sostenibilidad 2021 [PDF] (%

g Cuentas Anuales 2021 (consolidadas) [PDF] [

p
@ Informe de Transparencia fiscal 2021 [PDF] (2

Fuente: Iberdrola (2022)

Ademas de eso, lberdrola también cuenta con documentos interactivos. Como
ejemplo de esto nos encontramos con su propio glosario en la web, donde los usuarios
pueden consultar terminologias que se presentan en la pagina web y con los que tal
vez no estén familiarizados. Al ser un documento interactivo, los visitantes de la
pagina pueden buscar las palabras por la primera letra. Asimismo, las definiciones de
dichos conceptos estan compuestos por hipervinculos que llevan al usuario a
secciones de la web donde Iberdrola habla sobre la informacion corporativa que
abarcan dichos términos. Su objetivo, como ellos mismos indican, es explicar las
palabras y conceptos que utiliza la empresa relacionados con el sector energético

evitando cualquier tipo de complejidad en la compresion del usuario.
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llustracién 4 Glosario interactivo de terminologia del sector energético de Iberdrola

GLOSARIO IBERDROLA

Te presentamos un nuevo glosario donde definimos de forma sencilla aquellos términos més importantes relacionados con
Iberdrola y todo el &mbito en el que, como comparifa, estamos presentes a nivel econdmico, social y energético.

¢Quieres saber qué son las energfas renovables, el desarrollo sostenible o la economia circular? ¢ Necesitas conocer el e
significado de conceptos como EBITDA, capital social o accionista significativo? Censulta nuestro glosario y encuentra la

definicion de estos y otros muchos términos relacionados con Iberdrola y los ambitos en los que estamos presentes: eccnomia,

energia, medio ambients, innovacion y sociedad.

A B C D E F | J K L M N

= |®

% X Y z

| |T

e} P Q R S

A ¢{Qué es AENOR? ¢Qué es Abuso de mercado?

Fuente: Iberdrola (2022)

llustracion 5 Hipervinculos en el apartado de glosario de Iberdrola

L ¢Qué es Letrado asesor del consejo de administracion? e

Letrado designado por el consejo de administracién cuya funcion es asesorar sobre la legalidad de los acuerdos que se adopten por el consejo de
administracion y, en su caso, de las deliberaciones a las que asista, debiendo quedar, en la documentacion social, constancia de su intervencion
profesional, segun estipula la Ley 39/1975, de 1 de octubre, sobre designacisn da Letrados asesores del érgano administrador de determinadas
Sociedades mercantiles.

:Qué es Ley de Sociedades de Capital?

Refundicién aprobada por el Real Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de Julio, de las normas reguladoras de las sociedades comanditarias por acciones,

andnimas y de responsabilidad limitada. Véase "Sogiedad andnima

¢ Qué es Ley del Mercado de Valores?

Regulacion de los sistemas espafioles de negociacion de instrumentos financieros, aprobada por Real Decreto Legislativo 4/2015, de 23 de octubre, en la

Fuente: Iberdrola (2022)

Este elemento es muy caracteristico de la organizacion porque refleja el compromiso
de Iberdrola para la correcta comprensiéon de la informacion de la poblacion respecto
a sus actividades y datos, por lo que puede ser un indicador de su preocupacion por
la transparencia de la informacién y tiene un impacto positivo en la RSC de la

organizacion.
Por otro lado, la organizacién cuenta con un apartado que explica la trayectoria del

negocio a lo largo de los afios. Esta seccion esta organizada en diferentes apartados

gue, a su vez, estdn segmentados en diferentes tematicas:
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o Una multinacional con mas de 170 afios de historia
o Experiencia, reconocimiento y solidez
o Los origenes (1840-1935)
o Un periodo histérico complejo (1944-1955)
o Hacia la liberalizacién (1965-1989)
o Anticipacioén a la transicion energética mundial
o Las bases de la internacionalizacion (1990-2005)
o Lideres en energias limpian (2006-2010)
o Crecimiento sostenible a largo plazo (2011-2017)
o La energética del futuro (2018-2020)

La informacion esta ordenada cronolégicamente, por lo que la comprension de los
datos es sencilla. Pero, ademas, las explicaciones sobre la empresa se presentan de
dos maneras diferentes. En primer lugar, se habla sobre el estado econdémico, social
etc. de Iberdrola en aquellos afios especificos, pero igualmente, se aclara el contexto
general de aquella época y la situacion que estaba experimentando el sector y otras
empresas en aquella época. Es decir, no solo se aclara la trayectoria empresarial de

la organizacion, sino que se contextualiza su recorrido.
- Navegacion

Como ya hemos mencionado con anterioridad, la navegacion es un aspecto
merecedor de analisis porque nos muestra el compromiso de las empresas con su
objetivo de facilitar informacion de sencilla comprension. En el caso de Iberdrola, es
importante mencionar que a pesar de que la empresa si trate temas relacionados con
la RSE, no existe ningun hipervinculo en la homepage que lleve al usuario
directamente a una pagina que habla sobre ello. Hay empresas que colocan un
apartado en lugares destinados a aspectos importantes de la organizacion para que
el usuario sea capaz de identificar sus valores con facilidad, sin embargo, en el caso

de Iberdrola la mayoria de los aspectos relacionados son subapartados que podemos
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encontrar dentro de un apartado mayor. Asimismo, no hemos identificado ningun

hipervinculo al soporte anual de RSC de Iberdrola.

Sin embargo, y tal y como lo destacamos en la F_I2 disponible en el segundo anexo,
la empresa ha conseguido una correcta visualizacion de los contenidos, la web se
muestra de manera limpia y sencilla, lo cual facilita la experiencia del usuario.
Ademas, debemos tener en cuenta que Iberdrola tiene una pagina web con muchos
apartados que asimismo estan compuestos por secciones mas pequefas, por lo que
una correcta visualizacion de estos contenidos potencia la comprensién del visitante
de la péagina. Esto es un indicador de que la empresa tiene cuidado a la hora de
facilitar una experiencia facil y comoda, y muestra el compromiso con facilitar

informacion de calidad a la ciudadania.

Consideramos que las paginas web son intuitivas, es sencillo moverse por ellas y
encontrar la informacion que buscamos puede llegar a ser instintivo si reparamos en
las secciones y en el orden en el que esta todo organizado. Sin embargo, y teniendo
en cuenta que hay muchos contenidos diferentes, debemos afiadir que algunos de
los datos o secciones que hemos querido consultar desde la pagina web Iberdrola.es
solo se encuentran en el footer, y esto puede entorpecer la experiencia de usuario.
Debido a esto, hemos decidido anotar esta seccion con un 0,5, ya que a pesar de que
el orden de los contenidos genere una sensacion de comodidad de navegacion,

pensamos que hay algunas mejoras que se pueden llevar a cabo.

Por otro lado, debemos comentar que la comunicacion entre ambas paginas web no
es la mas dinamica ni eficaz. Iberdrola.com es una web dedicada a la responsabilidad
social corporativa donde el usuario puede encontrar toda la informacion relacionada.
Iberdrola.com, por otro lado, es una pagina mas corporativa dedicada a profundizar
mAas en aspectos relacionados con sus servicios y productos a posible clientes. Sin
embargo, en el analisis realizado no hemos identificado ningun hipervinculo claro que
derive al usuario de una web a la otra, por lo que puede llegar a ser un poco

complicado encontrar ciertas informaciones relacionadas con la responsabilidad
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social empresarial, si solo somos conocedores de la existencia de Iberdrola.es, que
es la web principal de la compafia.

- Compromiso en RSC

Por otro lado, y en relacion con el compromiso en responsabilidad social corporativa
de la empresa en el ambito digital, cabe destacar que Iberdrola tiene una identidad de
marca muy marcada, con webs compuestas por colores verdes que referencian la
naturaleza y la sostenibilidad. En relacion a su mision empresarial, podemos decir,
como ellos mismos mencionan en la web, que esta alineado con la creacion de valor
corporativo, el dividendo social, la Responsabilidad Social Corporativa, y el desarrollo
sostenible. Ademas, la vision o el propédsito consiste en “continuar construyendo, cada
dia y en colaboracion, un modelo energético mas eléctrico, saludable y accesible”
(Iberdrola, 2022):

llustracion 6 Vision, mision y valores de Iberdrola (2022)

Continuar construyendo, cada dia y en colaboracion,
un modelo energético Mas eléctrico,
saludable y accesible

Y ST YLD
K EZ 7

ESTA ALINEADO CON

: L b A
t[n ‘%ﬂb T

La creacion de valor El dividendo social La Responsabilidad Social
compartido Corporativa (RSC)

Y, por tanto, con los

OBJETIV ©S DE DESARROLLO SOSTENIBLE

Fuente: Iberdrola (2022)
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Los valores de la empresa se pueden percibir durante toda la pagina web debido a su
coherencia en el discurso. Todas las informaciones y datos que podemos observar
siguen la misma linea de sus valores relacionados con la energia sostenible, la fuerza

integradora y el impulso dinamizador:

o Laresponsabilidad
o La ética

o La seguridad

o La transparencia
o Ladiversidad

o Eldialogo

o Laempatia

o La solidaridad

o Lainnovacion

o Lasencillez

o La agilidad

o La anticipacion

Asimismo, existe una seccion en Iberdrola.com donde la compafia habla sobre sus
mas recientes reconocimientos y logros, algunos de ellos estan de hecho,
relacionados con la RSC, como por ejemplo el galardon en los premios FEMUR
“hombres por la igualdad”, o el reconocimiento en IR Magazine Global Top 50 Awards
al mejor utility del mundo a la hora de valorar la relacién con los inversores. Estos
reconocimientos y premios ayudan en la creacion de una imagen de marca basada
en valores de RSC vy, por ende, ser percibidos de esta manera por la poblacion.
Ademas, ellos mismos comunican este tipo de eventos y galardones, por lo que es

informacion que llega con facilidad a los usuarios que visitan su pagina web.
- Proyectos y recursos en RSC

En ambas webs de Iberdrola analizadas se mencionan proyectos sociales,

econdmicos y medioambientales que tienen un impacto en la RSC de la organizacion.
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Segun hemos podido observar en un grafico de la pagina web Iberdrola.com, en el

afo 2021 se organizaron y llevaron a cabo las siguientes acciones:

Tabla 15 Proyectos sociales externos Iberdrola (2021)

@

T ano
T =

Formacion e investigacion Accioén social
1,6 millones euros Mas de 300.000 beneficlarios
100 becas y 120 colaboraciones

ayudas Investigacion
Y g 4,2 millones euros

30 proyectos

Mas de 50 universidades
y centros de Investiga-
clon

IMPACTOS SOCIALES

Fundaclones de las empresas
del grupo Iberdrola
LAQ
Elnle]
%o
o Institucional
o
Arte y cultura 15 colaboraclones
600.000 euros
3,1 millones de euros @
Mas de 25 proyectos ==

Biodiversidad

2,3 millones de euros

Mas de 50 proyectos y
colaboraclones

Fuente: Iberdrola (2022)

Asimismo, disponen de otro tipo de proyectos como el denominado “impulso al
deporte femenino”, con el cual, tal y como mencionan en su web, tratan de “fomentar
el deporte base entre nifias, ayudar a la incorporacion de la mujer al ambito de la
competicion y aumentar su visibilidad, impulsar la inclusion de personas con
capacidades especiales a la practica deportiva, promover la integracion de la mujer
en la sociedad o perseguir el desarrollo sostenible dentro del ambito del deporte”
(Iberdrola, 2022).

Ademas de esto, existe otro proyecto en ambas paginas al que se le da mucha
visibilidad llamado “Juntos contra el cancer”, que consiste en conseguir fondos para
la donacién a la investigacion de la enfermedad. Iberdrola anima a sus usuarios a
donar a este proyecto con la promesa de que ellos igualaran la cantidad. También

han trabajado con la asociacion AECC a la hora de organizar eventos, carreras y
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proyectos que aportan visibilidad a la causa, todo esto queda bien reflejado en su

pagina web.

Por otro lado, la organizacidn cuenta con una “sala de comunicacién” en
Iberdrola.com (recordemos que es la pagina web enfocada en la RSC de la
organizacion), donde estan registradas las noticias que tratan sobre Iberdrola, las
cuales, ademas, estan organizadas cronoldgicamente para facilitar la busqueda de
usuario. Asimismo, existe la opcion de busqueda avanzada donde se pueden
encontrar los articulos al introducir palabras clave, y ademas se pueden afiadir filtros

a la busqueda para ordenar la informacion de determinada manera.

Igualmente, los articulos estan clasificados en grandes bloques por pais. En un
principio, el usuario accede directamente a las noticias relacionadas con la
localizacion geografica donde se encuentra en los momentos de acceder a la pagina,
sin embargo, puede visualizar con facilidad a las noticias relacionados con Iberdrola

de otros paises en caso de tener interés.

llustracion 7 Métodos de organizacion de la informacion de la seccion “Sala de comunicacion” de

Iberdrola.com

Noticias ~
@ SALAS DE
\ STy A e s
Y COMUMNICACION
> 2022
> 2021 as./ Paise ! « Espana: Iberdrola Espana [4 )
« Reino Unido: Scottishpower [ >
> 2020
« EE.UU.: Avangrid [0 »
> 2019
« Brasil: Neoenergia [4 >

’ 2018 « México: Iberdrola México 2 3

3 2017

Fuente: Iberdrola (2022)
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llustracion 8 Fragmente de la pagina “sala de comunicacion” de Iberdrola.com

13/05/2022 11/05/2022 10/05/2022 10/05/2022
: 7
.
<> S| L—
i -
Iberdrola abonara un Iberdrola y Caixa Capital Risc  Iberdrola, Unica compania del  Iberdrola realiza un nuevo
dividendo extra a sus invierten 2,5 millones de euros lbex 35 que ofrece un envio a Ucrania de
accionistas si la Junta General en Barbara loT ‘dividendo de involucracién' en  generadores, herramientas y
alcanza un quérum del 70 por la Junta General material eléctrico
<.
ciento ‘/ B ) / N = , 2
'\ (@) Y™
(L] )((e { ) J
@ - NN \—/
\\, ~—

Fuente: Iberdrola (2022)

- Tematicas abordadas

En relacion con las tematicas abordadas, la organizacion tiene en cuenta temas como
los derechos humanos, la diversidad e inclusién, la contribucion social, el deporte
femenino, el deporte paralimpico, el voluntariado corporativo, los colectivos

vulnerables y las fundaciones que ayudan en estos aspectos.

Dicho esto, entendemos que la organizacién tiene una comunicacion basada en
caracteres sociales y medioambientales, transmitiendo su preocupacion por aspectos
gue preocupan a la sociedad. Asimismo, hemos podido observar su compromiso con
la transmisién de informacion también economica. En la parte superior de la web,
encontramos una barra de informacion dinamica con datos econdémicos de la
organizacion a tiempo real. Este es un aspecto que solo hemos identificado en esta

empresa.
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llustraciéon 9 Aspectos econdmicos disponibles en la pagina web de Iberdrola

[BEX 35 [BERDROLA 11,100€ +3,11% NYSE AVANGRID 47,6208 +1,16% [BOV NEOENERGIA 16,660RS +1,02%

Fuente: Iberdrola (2022)

Ademas de esto, la empresa le otorga mucha importancia al talento. De hecho, en su
propio menu principal podemos observar un apartado llamado asi. Aqui, intentan
impulsar actividades y proyectos, al mismo tiempo que explican las becas disponibles

gue tienen. Su objetivo es impulsar la innovacién sostenible mediante el talento.

Por otro lado, segin vemos en la web, Iberdrola no solo se implica en tematicas
sociales por las que la sociedad lleva afios luchando, sino que también se implica en
situaciones que van surgiendo; como por ejemplo la COVID 19 o la actual invasion de

Rusia a Ucrania.

- Informacion basica de contacto
Iberdrola es una organizacion que, tal y como hemos analizado en su web, facilita
mucha informacion de contacto. Sin embargo, no especifica los puestos dentro del
departamento de RSC ni sus contactos.
Tal y como podemos ver en la imagen posterior, ofrece correos electrénicos y nimero

de teléfono de algunas oficinas y direcciones por los que el usuario mayor interés

puede tener:
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llustracién 10 Contactos Iberdrola 2022 (disponibles en Iberdrola.com)

Contacta con Iberdrola

+ Direccion de Comunicacion (Contacto para Prensa)

Tel.: +34 91 784 32 32 | comunicacioncorporativa@iberdrola.es
Director de Marca

globalbrand@iberdrola.com

« Direccién de Responsabilidad Social
responsabilidad_social@iberdrola.es

Oficina de Relacion con Inversores
investor.relations@iberdrola.es

« Oficina del Accionista
Tel.: +34 900 10 00 19 | accionistas@iberdrola.com

« Titulares de CREST Depository Interests (CDls)
Equiniti Limited, Aspect House, Spencer Road, Lancing, West Sussex, BN99 6DA, Equiniti Shareview help website Tel.: 0371 384 2936 (desde Reino Unido) Tel.: +44
121415 7075 (llamadas internacionales)

« Titulares de American Depositary Interests (ADRs)
Bank of New York Mellon, Shareholder Correspondence, P.O. Box 505000, Louisville, KY 40233-5000 Tel.: 1-866-726-8237 (U.S. toll free) Tel.: 1-201-680-6825 (Outside
of U.S)

« Eventos sostenibles de Iberdrola
Iberdrola ha sido la primera Compaiia del Ibex en incluir en una sola certificacién de la norma ISO 20121:2012 la Junta General de Accionistas, las presentaciones
trimestrales de resultados y el Capital Markets Day (CMD).

Para cualquier duda acerca de la sostenibilidad de dichos eventos por favor, dirijase al siguiente buzén:
sustainable.events@iberdrola.com
* Sostenibilidad
sostenibilidad@iberdrola.es
* Medio Ambiente
medioambiente@iberdrola.es
Centro de Atencién al Proveedor
Tel.: +34 91 784 29 15 Fax: +34 91 784 36 97 | cas.admon@iberdrola.es
+ Canal de empleo
Buzones de contacto

Fuente: Iberdrola (2022)

En cuanto a las redes sociales, podemos encontrar hipervinculos directos desde el
footer a Twitter, Facebook, Instagram, Youtube y LinkedIn, por lo que el usuario puede
acceder a ellas con facilidad. Asimismo, a pesar de que no tengan tanta prioridad en
la web, cuenta con presencia en mas redes sociales como Pinterest, Flickr, Tik Tok o
Twitch. Igualmente, consideramos importante destacar que en todo momento de la
navegacion el usuario dispone de un icono desplegable en la esquina posterior
derecha de la pantalla con enlaces directos al email, a LinkedIn, a Twitter y a

Facebook.
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llustracion 11 Icono desplegable con enlaces al correo y a redes (2022)

Fuente: Iberdrola (2022)

- Herramientas de informacion

Tal y como aparece en la plantilla de medicion de la RSE que estamos utilizando,
disponer de una newsletter nos parece un mecanismo efectivo a la hora de
mantener informados a los usuarios. En el caso de Iberdrola, cuentan con un
mensaje que invita al visitante de la pagina a suscribirse al final de la mayoria de

las paginas de la web, sin embargo, tan solo disponible en la web Iberdrola.com.
llustraciéon 12 Suscripcion a la newsletter de Iberdrola (2022)

¢,1e ha parecido interesante” jSuscribete a nuestra Newsletter!

Esta pagina esta protegida por reCAPTCHA v se aplican la Politica de privacidad v los Términos de servicio de Google.

Fuente: Iberdrola (2022)

Por otro lado, a pesar de no contar con una seccion de Preguntas Frecuentes, la

organizacion cuenta con un buzéon de consultas donde el usuario puede preguntar sus

inquietudes especificando la teméatica y el tipo de consulta. De esta manera, la

organizacion es capaz no solo de resolver interrogantes de la poblacion, sino que,
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ademads, tiene la oportunidad de visualizar cuales son los temas donde los usuarios

mas dudas tienen.

- Otras herramientas de comunicacion

A diferencia de las demés secciones relacionadas con la responsabilidad social

corporativa, la accesibilidad del blog la encontramos en la pagina web Iberdrola.es.

En la misma cabecera existe una seccion donde se estructuran los posts

dependiendo de su tematica, para acelerar la busqueda de los usuarios.

llustracion 13 Cabecera de la pagina web Iberdrola.es

@& \BERDROLA Luz

(¥) Mas Iberdrola

Juntos Contra el Céncer
Mujer y deporte

Ciberseguridad

Movilidad Eléctrica Solar Eficiencia Energética Te Interesa Q Accede

Blog Impulso al deporte Conoce la energia
femenino Iberdrola

Ver Todos —
- - s
Iberdrola 3
*:l__ A
Consejos de Luz ST

Consejos de Gas Saber mas Iral Blog
Autoconsumo

Ahorro Energético

Sostenibilidad

Transporte Eléctrico

Fuente: Iberdrola (2022)

Iberdrola cuenta con 72 posts que estan cronolégicamente ordenados. La mayoria de

ellos tratan sobre temas relacionados con la energia, pero también sobre como cuidar

nuestros aparatos eléctricos, y también dan consejos sobre ahorro de energia y de

dinero. Las tematicas abordadas tienen un impacto en la RSC porque su objetivo es

ayudar a ahorrar al usuario y dar trucos que inculquen comportamientos mas

sostenibles.
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4.1.3. Analisis general

Tal y como hemos podido observar gracias al andlisis cualitativo efectuado en el
apartado, Iberdrola es una empresa que muestra preocupacion por c6mo comunicar

la responsabilidad social corporativa de la organizacion.

En cuanto al analisis cuantitativo, con 21,5 puntos, alcanza casi un nivel alto de RSC

en su pagina web:

Nivel maximo de RSC: todas las variables (26).

Nivel alto de RSC: 22 a 26 variables.

Nivel medio de RSC: 19 a 21 variables.

Nivel bajo de RSC: 10 a 18 variables.

Nivel nulo de RSC: 0 a 9 variables.

Si categorizamos las puntuaciones, el apartado de disefio ha adquirido una
puntuacion de 5,5 sobre 8. Esto se debe principalmente a que, a pesar de ser una
web con mucha informacion que puede resultar util para el usuario, la pagina no es
intuitiva, y puede llegar a ser complicado encontrar ciertas informaciones. Ademas,
no hemos encontrado un hipervinculo directo a alguna seccién especifica de RSC en
la homepage. Con esto podemos concluir que la subcategoria de presentacién esta

bien plasmada en la web de Iberdrola, pero no ocurre asi con la navegacion.

En segundo lugar, hemos analizado el contenido, y este apartado ha obtenido una
puntuacion de 11 sobre 12. Esta es una cifra alta que nos muestra el compromiso con
los temas sociales mas actuales y como comunicar o actuar sobre ellos. El punto que
falta corresponde a un mensaje directo en la web de la Alta Gerencia relacionado con

la RSC, que aporte credibilidad y cercania a las labores de la compafiia. Sin embargo,
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podemos concluir con el contenido encontrado en las paginas de lberdrola es
adecuado en cuenta a la RSC.

Por ultimo, tenemos el apartado de interactividad, en el cual Iberdrola ha adquirido
una puntuacion de 5 sobre 6. En cuento a herramientas de comunicacion, la empresa
ha adquirido la puntuacién méxima; sin embargo, en informacion basica de contacto,
no hemos encontrado ninguna referencia a su equipo de RSC ni departamentos

relacionados.

Asimismo, debemos hacer un apunte, y es que consideramos que las paginas web
analizadas no estaban adecuadamente enlazadas. Es decir, Iberdrola dispone de una
pagina web, a parte de la genérica, que se basa en la RSC de la empresa, y el vinculo
entre estas dos webs no es optimo, por lo que mucha gente puede perder informacion

al no encontrar ningun enlace ni explicacion en la pagina genérica.

4.2 Endesa

En el caso de Endesa, al igual que ocurre con Iberdrola, hemos decidido analizar dos
de sus paginas web. En un principio, nuestro objetivo era el analisis de las principales
webs de estas cuatro organizaciones, sin embargo, en algunos casos como el de
Endesa, nos encontramos con que disponen de otra pagina muy enfocada en la RSC,

por lo que nos parecio pertinente afiadirla a la investigacion.

4.2.1. Analisis estructural

En cuanto al andlisis estructural de las paginas web de Endesa, cabe mencionar que
destacan por su sencillez. Tal y como podemos observar sobre su estructura web en
el anexo 2 plantilas F_ E1 y F_E1.1, la forma en la que los contenidos estan

estructurados es muy simple.

Sin embargo, el disefio estructural simplista de esta web puede resultar poco

funcional. EI hecho de que los contenidos estén organizados en tan pocos
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subapartados hace que en cada uno de ellos haya mucha informacion, por lo que hay
gue hacer mucho scroll hacia abajo para encontrarla. Esto implica que a muchos
usuarios les cueste mas encontrar los datos que estan buscando porque no saben
gue se encuentra dentro de un subapartado y muy por debajo de otras diversas

informaciones.

La web general estad compuesta por 4 puntos principales: Luz y gas, Para tu empresa,
Nuestro compromiso y Te ayudamos. Estas secciones recogen toda la informacién
relevante de la compafiia en referencia a sus productos y servicios, por lo que esta
principalmente destinada a clientes y personas que ya forman parte de su comunidad.
Asimismo, hemos podido identificar sesgos de responsabilidad social en los
apartados tres y cuarto (nuestro compromiso, y te ayudamos). Teniendo en cuenta
gue la web dispone de tan solo cuatro categorias donde se compartimenta la

informacion, a primer a vista refleja un buen uso de la comunicacion social corporativa.

Por otro lado, la pagina mas enfocada en la RSC (F_E1.1 del anexo numero 2)
Endesa Fundacion, esta compuesta por seis apartados: Condcenos, educacion,
formacion, biodiversidad, voluntariado y actualidad. La web refleja altos niveles de

RSE por los temas tratados y el discurso comunicativo digital.

4.2.2. Analisis de contenidos

F E2
Categorias Subcategorias Indicadores Variables
detectadas
Disefio Presentacion - Material de soporte (1) 3/4

- Documentos
accesibles (1)
- Documentos
interactivos (0)
- Historia (1)
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Navegacion

Hipervinculo de la RSC
en la homepage. (1)
Hipervinculo del
soporte anual RSC (0)
Correcta visualizacion
1)

Pagina web intuitiva.

()

2/4

Contenido

Compromiso en

RSC

Mensaje RSC por la
Alta Gerencia (0)
Objetivos (1)

Logros (1)

Planes y metas a futuro
(Misién/vision) (1)
Reconocimientos y
premios (0,5)

Valores empresariales

(1)

4,50/6

Proyectos
Recursos
RSC

en

Proyectos internos (1)
Proyectos externos (1)

Noticias actualizadas

(1)

3/3

Tematicas

abordadas

Aspectos econdmicos
(1)
Aspectos sociales (1)

Aspectos ambientales

(1)

3/3

Interactividad

Informacion
béasica

contacto

de

Teléfonos/correos (0,5)
Redes sociales (1)
Nombres del personal
en RSC (0.5)

2/3
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Herramientas de - Newsletters (1) 2/2
informacion - Seccién FAQ (1)

Otras - Blogs (1) 1/1

herramientas de

comunicacion

Total: 20,50

En cuanto al analisis de contenidos de las paginas web de Endesa, debemos
mencionar que tiene un disefio a primera vista comodo y sencillo, pero que se va
complicando si queremos buscar una informaciéon en concreto. Como ya hemos
mencionado en el analisis estructural, la web aparentemente esta compartimentada
en cuatro grandes secciones, pero una vez empezamos a havegar por la pagina nos
encontramos con que hay muchas mas categorias y subtemas que en un principio no

aparecen reflejados en el menu principal. Esto puede llevar a confusiones.

- Presentacion

En primer lugar, Endesa cuenta con materiales de soporte en su pagina web principal
(Endesa.com), tal y como podemos observar en la F_E1, la categoria de “Te
ayudamos” esta destinada a proporcionar herramientas que permitan la buena
comprension de sus contenidos y servicios. Como claro ejemplo de esto, tenemos la
miniencuesta que los usuarios pueden realizar de manera muy rapida y sencilla y la
cual dictamina que tarifa de Endesa se adapta mejor a las necesidades de cada

usuario.

73



!9 @ Universidad
Schosl #/ Camilo José Cela

llustracion 14 Encuesta para descubrir la mejor tarifa segun el usuario Endesa (2022)

Descubre en un minuto la tarifa que mejor se adapta a ti:

. Qué tipo de energia necesitas?

Luz Gas Luz + Gas

Fuente: Endesa (2022)

Endesa cuenta con una amplia gama de servicios para la atencion al cliente. De
hecho, tienen diferentes teléfonos segun las gestiones que cada usuario quiere
realizar, y también cuentan con servicios de videollamada para hacer consultar.
Ademas de esto, la empresa facilita una grafica donde indica a sus usuarios cuales
son las horas del dia donde menos actividad telefénica reciben, y asi recomendar los

mejores momentos diarios para hacer las llamadas a la organizacion.

llustracién 15 Gréfico de actividad de llamadas Endesa (2022)

Atencion al cliente

800 76 09 09

Nuestro teléfono de Atencién al Cliente
funciona 24 horas, 7 dias a la semana, y
tiene momentos de mayor y menor
actividad.

Para evitar esperas, te recomendamos
llamar en las horas de menor actividad.

00/ 09) 14n 16n 18 23

Puedes verlas en la siguiente gréfica:

Fuente: Endesa (2022)
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Igualmente, Endesa cuenta con otras formas de contacto como la asistencia por voz
de Google o Alexa, y disponen de un servicio de atencidon especifico para poder
atender a personas con cualquier tipo de discapacidad visual o auditiva. Esto refleja
el compromiso de la organizacién con el cuidado de todos sus clientes, y es un
indicador de una buena practica de responsabilidad social corporativa.

Por otro lado, existen chats para clientes donde los usuarios pueden recibir una
atencibn mucho mas personalizada y directa, ademas de un mapa con todas las
oficinas de Endesa a nivel nacional. De esta manera, el usuario puede buscar un
establecimiento en especifico al colocar el nombre de la ciudad o el codigo postal

donde quiere buscar el local.

En cuanto a los documentos disponibles en la web, Endesa cuenta con diferentes
apartados en ambas paginas donde existen descargables de la informacion basica de
la organizacion como las memorias y cuentas anuales o informes de transparencia
fiscal. A pesar de que no cuenten con documentos interactivos que ayuden en la
comprension de los contenidos, todos ellos estan cronolégicamente ordenados e

indican el peso que tiene el archivo correspondiente.

llustraciéon 16 Memorias y Cuentas Anuales Endesa.org (2022)

Informes anuales de
transparencia fiscal

Documentos

Informe de Transparencia Fiscal 2019

PDF (1,76MB)  Descargar ¥

Informe de Transparencia Fiscal 2020

PDF (15,05MB] Descargar ¥

Informe de Transparencia Fiscal 2021

Descargar +

Fuente: Endesa (2022)
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llustracién 17 Informes anuales de transparencia fiscal Endesa.com (2022)

Memorias y Cuentas
Anuales

2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011 2010

Memoria de Actividades 2020

PDF (4,45MB)  Descargar

Cuentas Anuales con Informe de Auditoria 2020

PDF (17,36MB)  Descargar |

Fuente: Endesa (2022)

Sin embargo, cabe destacar que la empresa cuenta con webs en tres idiomas
diferentes (espariol, catalan e inglés), por lo que esta adaptada a diferentes perfiles
de personas. Ademas de esto, y a diferencia de otras paginas analizadas, en el footer
podemos encontrar hipervinculos a otras webs de la empresa, algo que facilita mucho

el contacto y el vinculo entre todas las paginas que posee la organizacion.

Por ultimo, en esta seccion, debemos mencionar el apartado de “historia”. Cuentan
con una seccion donde explican su trayectoria al completo, con imagenes y textos
interactivos que ayudan en la compresion de los contenidos. Sin embargo, como ya
hemos mencionado con anterioridad, puede llegar a ser un poco confuso llegar hasta
esa seccion ya que a pesar de que en el menu principal aparezca una referencia de
“condcenos”, al hacer clic nos lleva a otro tipo de informaciones. Para poder acceder
a la historia debemos hacer scroll hasta abajo y encontrar un mena secundario donde
hacer clic en “Conécenos” - “Quienes somos”, y luego volver a hacer scroll en la
nueva pagina que se ha abierto hasta que aparezca una subcategoria de “historia”.
Esto reafirma nuestro analisis estructural donde hemos indicado que los contenidos

no estan correctamente ordenados.
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- Navegacion

En consideracion a la navegacion, debemos destacar que a pesar de que la busqueda
de los contenidos pueda resultar un tanto complicada, y que la pagina no es intuitiva
(sobre todo en la pagina principal de Endesa, endesa.com), los contenidos de la
pagina web se visualizan de manera muy sencilla, es decir, es complicado llegar a la
informacion que buscamos, pero una vez alli los contenidos estan bien explicados y

representados de una forma visualmente sencilla.

Ambas webs cuentan con hipervinculos a apartados relacionados con la
responsabilidad social corporativa. A pesar de que no haya un enlace al soporte anual
de RSE, las paginas web cuentan con apartados donde se hace mucho hincapié en

informaciones relacionadas con este tema.
- Compromiso en RSC

Por otro parte, la empresa cuenta con un apartado en endesa.com (la web destinada
a la RSC) donde se explican los objetivos, la mision, la vision y los valores de la
organizacion de una manera sencilla. Segun Endesa, su visiOn consiste en conseguir
“‘Una energia mas abierta, participativa, sostenible y digital”, mientras que su misién
es “abrir la energia a mas personas, mas usos, mas tecnologias y mas colaboracion”
(Endesa, 2022), todos conceptos relacionados con los valores sociales, la innovacion
y el respeto por las personas y el medio ambiente. Asimismo, las personas también
son el eje de sus valores: la responsabilidad, la innovaciéon, la confianza y la
proactividad. Con el objetivo de incrementar la fidelizacion de los usuarios, seria
recomendable afiadir a esta seccién un apartado con un mensaje de la alta gerencia

relacionado con sus objetivos en responsabilidad social corporativa.
En cuanto a reconocimientos y premios de la organizacion, como podéis ver en el

anexo numero 2 plantilla F_E2, hemos puntuado con un 0,5 a esta subcategoria

dentro de “Compromiso en RSC”. Esto se debe principalmente a que, a pesar de que
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la empresa no habla sobre premios que ellos han recibido, que era el objetivo de ese
punto, si que tratan de explican reconocimientos que ellos han dado a sectores,
personas o grupos. Como estos reconocimientos en su mayoria estan relacionados
con valores sociales, hemos decidido no puntuarles con un 0. Por otro lado, sus logros
se explican sobre todo en el blog corporativo, el cual analizaremos méas adelante.

- Proyectos y recursos en RSC

Las dos paginas de Endesa explican los diferentes proyectos que tiene en marcha la
organizacion. La web principal dispone de una seccion llamada “Proyectos” donde se
explican la mayoria de ellos, sus objetivos y su forma de llevarlos a cabo. Todos ellos
estan relacionados con valores sociales, economicos o medioambientales, con el
objetivo de mejorar situaciones en la sociedad y cuentan con cuatro destacados:
“‘Hacia una cultura circular”, “Transicion energética”, “Apoyamos la cultura y el

” 13

baloncesto”, “movilidad eléctrica”.

Como podemos observar, todas tematicas que la responsabilidad social aborda.
Ademas de eso, la web de Endesa fundacion (F_E?2), tiene seis ejes principales de
actuacion: educacion, cultura, biodiversidad, voluntariado, formaciéon y social-
asistenical, de hecho, tal y como mencionan en la web, también contribuyen con sus

proyectos al desarrollo sostenible de las Naciones Unidas.

En cuanto a las noticias actualizadas, la empresa cuenta con una seccién donde
recopila dichas informaciones, articulos y noticias relevantes; e incluso existe en la
web una opcion para descargar los documentos. Se pueden buscar los escritos por
nombre, o incluso afladiendo determinados filtros que segmenten la busqueda de los
contenidos de interés. Ademas, la mayoria de las noticias disponibles estan también
relacionadas con la RSE, tratando temas como la biodiversidad o las energias

renovables.
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llustraciéon 18 Noticias Endesa (mayo de 2022)

Prensa Sala de prensa Kit de prensa Contactos prensa Suscripcicn a alertas

Todo Noticias Proyectos Imégenes Videos Publicaciones

Filtro: Categoria v Fecha v Especiales v 150 Resultados

Noticias Eficiencia energética

Asi protegemos la biodiversidad en las plantas renovables PDF (0,11MB) Descargar PDF ¥

20 mayo 2022

Noticias Transicion energética

Endesa confecciona la red eléctrica de Barcelona para transformarla en la ciudad PDF (1IMB) Descargar PDF
digital del futuro

20 mayo 2022

Noticias Medioambiente

Endesa, Govern y GOB presentan las mejoras medioambientales de la finca de Es PDF (0,17MB) Descargar PDF
Forcadet en la albufera de Mallorca

19 mayo 2022

Noticias Transicion energética

Endesa pone en marcha el primer sistema de iluminacién laser a nivel mundial en PDF (0,16MB) Descargar PDF
un parque edlico para proteger ala pardela

19 mayo 2022

Fuente: Endesa (2022)

- Tematicas abordadas

Las principales tematicas relacionadas con la responsabilidad social corporativa
gue hemos identificado en las paginas web de Endesa han sido el medio ambiente,
y las personas. Segun explica Endesa en su apartado de nuestro compromiso,
tienen como punto de interés la transicidn energética, la innovacion, el medio
ambiente y su plan de sostenibilidad. Todos estos puntos abarcan estrategias,

planes e informaciones relacionados con como fomentar la sostenibilidad.
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llustracion 19 Tematicas sobre RSC en la pagina web principal de Endesa (endesa.com)

Nuestro compromiso ~

Plan de sostenibilidad
Transicion energética
Innovacién
Medicambiente
Personas

Transparencia fiscal

Fuente: Endesa (2022)

En relacién con las personas, el apartado trata sobre la inclusidon social y la
igualdad de oportunidades para todos. Ademas, también tienen el objetivo de
realizar proyectos para el progreso de las comunidades locales. En la pagina web
Endesa Fundacion, cuentan con un apartado de voluntariado, donde Endesa
organiza estos programas para que quien esté interesado pueda ayudar a

diferentes comunidades.
- Informacién basica de contacto

En cuanto a la informacién basica de contacto, Endesa tiene hipervinculos a las redes
Facebook, Twitter, Instagram y LinkedIn en su footer, desde donde los usuarios
puedes acceder directamente a sus cuentas. En caso de querer otro tipo de contacto
al margen de las redes sociales, como ya hemos comentado con anterioridad, Endesa

cuenta con teléfonos y correos especificos para abordar diferentes tematicas.

Asimismo, y a pesar de que la empresa no especifique los nombres del personal en
RSC, hemos considerado, tal y como se puede ver en la F_E2 aportar con un 0,5 a
esa subcategoria dentro de informacién basica de contacto porque es cierto que la
empresa muestra fotografias e informaciones especificas sobre los trabajadores y los
accionistas de la empresa. En muchas ocasiones ofrecen incluso imagenes

descargables. Esto aporta mucha transparencia a la organizacion y, al ser capaz el
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usuario de poner cara a las personas que se encargan del funcionamiento de la

empresa, humaniza sus actividades.

Sin embargo, igual que en el resto de la web, puede ser complicado llegar hasta estas
informaciones, porque estan dentro de un menu que, a su vez, se encuentra dentro

de una subcategoria del menu principal.

llustracion 20 Unidades de staff y servicios de Endesa (2022)

Accionistas e inversores Novedades La accién Informacién econémica Para inversores Gobierno corporativo

Unidades de staff y servicios

Luca Passa Patricia Fernandez Salis

Administraciéon, Finanzas y Auditoria

Control

Saber mas > Saber mas >

Ignacio Jiménez Soler Pablo Azcoitia Lorente

Comunicacion Medios

Saber mas > Saber mas »

Fuente: Endesa (2022)

- Herramientas de informacion

Endesa cuenta con una newsletter que podemos encontrar en la web de Endesa
Fundacién, donde el usuario puede dejar un email en caso de querer recibir

informacion extra y estar al dia de los proyectos de la organizacion.
Asimismo, en las herramientas de informacioén, la seccidén de contacto esta formada

por preguntar frecuentes de los usuarios o cuestiones que la organizaciéon prevé que

los clientes pueden tener y sus correspondientes respuestas. Ademas de esto,
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también es posible realizar una pregunta en caso de que ninguna de las disponibles

haya resuelto nuestra duda.

llustracion 21 Preguntas frecuentes de Endesa (2022)

<En qué podemos ayudarte?

Escribe aqui tu pregunta Q

Descubre en un minuta el producto que més se adapte a ti. Escoge tu tarifa >

% 1 O
Contactanos Coémo contratar Sobre tu factura

4Cémo contactar con Endesa? > £Qué pasa al contratar con Endesa? > ¢Cémo ver mis facturas? >

¢ Como contactar con Endesa si soy una Coéma elegir una tarifa? > +Cémo entender mis facturas? »
empresa? »

<Coémo elegir la potencia? » ¢Cémo saber cuanta energia consumo? >
¢Qué hacer en caso de averia eléctrica? >

:Cémo dar de altalaluz? > (Cémo activar la factura digital? >

Fuente: Endesa (2022)

- Otras herramientas de comunicacion

En otras herramientas de comunicacion nos encontramos con el blog de la empresa,
gue estad compuesto por 150 posts (20 de mayo de 2022). Estos articulos tratan sobre
tematicas sociales y medioambientales, por lo que reflejan el compromiso con la
responsabilidad social corporativa de la organizacién. Ademas de eso, cuenta con
multiples posts donde da consejos a los usuarios sobre diferentes tematicas

relacionadas con el sector de la energia.
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llustracion 22 Blog Endesa (2022)

endesa Luzyges  Paratuempre Nuestro compron udermos Esv [Areaciente &| Q
Escribe aqui tu pregunta.

Todo  Productos  Ayuda  Corporativo

B Lasmejores ciudades para ir en bici eléctrica

Lo que debes saber antes de contratar la luz

. RS
- 1’ s ' Lectura del contador de la luz

S— |

Fuente: Endesa (2022)

4.2.3. Analisis general

Como ya hemos visto durante el apartado, podemos concluir que, segun el analisis
cualitativo, la empresa Endesa dispone de paginas web que se preocupa por una
comunicacion empresarial basada en la responsabilidad social empresarial.
Asimismo, y en cuanto al analisis cuantitativo, Endesa ha obtenido una puntuacién de

20,5 puntos, por lo que podemos clasificarla en un nivel medio de RSC.

En primer lugar, Endesa ha puntuado en la categoria “disefio” con un 5 sobre 8, esto
se debe a que, por un lado, no hemos identificado ningun hipervinculo del soporte
anual de RSC, y por otro, que la web no es demasiado intuitiva. Ademas de eso, no
hemos encontrado ningn documento interactivo en su pagina web. Endesa dispone
de mucha informacion en su pagina, y eso puede complicar el proceso de busqueda

de informacion.
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En cuanto al contenido, ha obtenido una puntuacién elevada: 10,5. En este apartado
hemos visto una carencia en los logros y reconocimientos de la organizacion. No
existe una seccion como tal que hable sobre el tema; la informacién al respecto que
puede encontrar el usuario se ensefia en formato de una noticia o un post del blog, y
no es un modo intuitivo para el usuario. Ademas, no hemos encontrado tampoco

ningn mensaje de RSC de parte de la Alta Gerencia.

Por ultimo, la categoria de interactividad ha obtenido una puntuacion de 5, algo baja,
sobre todo porque la informacion en el apartado de teléfonos y correos no es
completa, falta informacién béasica de contacto. Sin embargo, y a diferencia de las
demas empresas analizadas, hemos decidido puntuar con 0,5 en vez de un 0 a la
variable de Nombres de personas en RSC, porque a pesar de que no aparezca
necesariamente informacién sobre el personal de responsabilidad social, si que
dedican un apartado a hablar sobre algunos trabajadores y como contactar con ellos,

ademas de otras informaciones adicionales cOmo su trayectoria.

4.3. Naturgy

En el caso de Naturgy, vamos a analizar su pagina principal naturgy.com. Es cierto
gue al igual de las compafias anteriormente analizadas, y la mayoria de las empresas
de esta magnitud, cuenta con mas paginas web, sin embargo, al no ser ninguna de
ellas una herramienta para recopilar las informaciones relacionadas con la RSC
(como si lo eran en Endesa o Iberdrola), no hemos considerado relevante incluir su
analisis en esta investigacion, dado que los contenidos son extremadamente

similares.

4.3.1. Analisis estructural

Empezando con el analisis estructural, debemos recalcar que la pagina web esta bien
ordenada y compartimentada, la amplia gama de subcategorias facilita la busqueda

de informacion y convierte el proceso de navegacion en algo sencillo. Tal y como
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podemos ver en el anexo numero 3 F_N1, las principales categorias son las
siguientes: ConoOcenos, accionistas e inversores, sostenibilidad, innovacion,
personas, clientes y sala de prensa. En cinco de esos ocho grupos hemos identificado
menciones a la responsabilidad social de la compafiia, por lo que a primera vista
Naturgy resulta una empresa con valores sociales implementados en su modelo de

negocio, con el andlisis de los contenidos investigaremos mas a fondo esta cuestion.

4.3.2. Analisis de contenidos

F N2

Categorias Subcategorias | Indicadores Variables
detectadas

Disefio Presentacion - Material de soporte 3/4
1)
- Documentos
accesibles (1)
- Documentos
interactivos (0)
- Historia (1)
Navegacion - Hipervinculo de la 3,5/4
RSC en la
homepage. (1)

- Hipervinculo del
soporte anual RSC
(0.5)

- Correcta
visualizacion (1)

- Péagina web intuitiva.
(1)

Contenido Compromiso en - Mensaje RSC por la 5,5/6

RSC Alta Gerencia (0,5)

- Objetivos (1)
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Logros (1)

Planes y metas a
futuro (Misién/vision)
1)
Reconocimientos vy
premios (1)

Valores
empresariales (1)

Proyectos y Proyectos internos 3/3
Recursos en (1)
RSC Proyectos externos

1)

Noticias actualizadas

1)
Tematicas Aspectos 3/3
abordadas economicos (1)

Aspectos sociales (1)

Aspectos

ambientales (1)

Interactividad | Informacion Teléfonos/correos 1,5/3

basica de (0,5)
contacto Redes sociales (1)

Nombres del

personal en RSC (0)
Herramientas Newsletters (0) 0/2
de informacion Seccion FAQ (0)
Otras Blogs (0,5) 0,5/1
herramientas
de
comunicacion

Total: 20
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A continuacion, comenzaremos con el andlisis de contenidos de Naturgy, para ver si
su idonea estructura digital también estd respaldada por valores sociales
contempordneos que corresponden a la responsabilidad social corporativa de la

organizacion.

- Presentacion
En cuanto a la presentacion general de los contenidos de Naturgy, debemos destacar
gue no hemos identificado material de soporte en su pagina web, por lo que los
usuarios tan solo pueden resolver sus dudas o bien llamando o bien mandado un
correo. Afiadir alguna seccion adelantandonos a las necesidades de nuestros clientes
muestra el compromiso que la empresa tiene con su satisfaccion, por lo que este

aspecto es algo mejorable en la responsabilidad social corporativa de la organizacion.

Por otro lado, la empresa hace una apuesta por la transparencia al ofrecer a los
usuarios materiales accesibles de datos e informaciones anuales que, ademas, la
poblacién puede descargar directamente desde su pagina web. Ninguno de estos
informes es interactivo, pero la cantidad de informes muestra el compromiso de la

organizacion con la transparencia y la confianza de los usuarios.

llustracion 23 Informes descargables Naturgy (2022)

Naturgy ¥ Accionistas e inversores =

A  LaSociedad v ~  Gobierno v b v v

O (K

A G’I ||

[l
L Al aoiil &i

Informe de Sostenibilidad
y Estado de Informacién
no financiera 2021

Informe Anual Naturgy Informe Anual
Energy Group S.A. 2021 Consolidado 2021

Y, Descargar informe en PDF
&, Descargar informe en ZIP

[« [«

[«

Fuente: Naturgy (2022)
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En cuanto a la historia de la organizacion, Naturgy cuenta con una seccion especifica
dedicada al completo a explicar la trayectoria de la compafiia. Ademas, la informacién
esta estructurada en afios, por lo que el usuario puede entender al completo sus
cambios y decisiones importantes durante los afios; y hay fotografias e infografias

que facilitan la compresion del texto.
- Navegacion

La navegacion de la pagina es sencilla y rapida. Los contenidos estan correctamente
estructurados por lo que acceder a determinadas informaciones es muy intuitivo y
facil. En la propia homepage podemos encontrar hipervinculos a apartados
especificos sobre RSC, por lo que sus valores y compromisos son accesibles en la

pagina.

Asimismo, la web dispone de documentos descargables que reflejan la RSC de la
organizacion y sus estrategias e ideas. Podemos encontrar informes de politicas de
responsabilidad social, informes de sostenibilidad e informes de indices de
sostenibilidad, y estan todos ellos disponibles en Naturgy. De nuevo, esto es un

indicador del compromiso social de la empresa.
- Compromiso en RSC

En el caso de los compromisos en RSC de Naturgy, y a diferencia de las demas
compafiias analizadas, nos encontramos con un apartado dirigido
especificamente a la RSC de manera directa y clara. A pesar de no encontrar un
mensaje de la alta gerencia referenciando los valores sociales de la organizacion,
hemos decidido puntuar con un 0,5 este subapartado (consultar en F_N2 anexo
3), debido a sus mensajes corporativos evidenciando su RSC de manera

corporativa y directa.
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llustracion 24 Responsabilidad Corporativa en Endesa (2022)

Naturgy ¥ Sostenibilidad =
@ | Resporsabitciadcoporativa | Medoamblente v, Conlasocledad v Comunidadypetrocia v Informes do Sestenibidad
tenibilidad > Responsabilidad corporativa H

Establecemos compromisos que
garanticen el bienestar de las
personas y los entornos

*

Apostamos por relaciones de confianza, estables, sélidas y de
beneficio mutuo con nuestros grupos de interés
nsabildad Corporativ que estatlece

lizada y aprobada por el Consejo de
Cédigo de Buen Gobierno de las Sociedades

ro de 2019,

& ff
Hemos asumido ocho compromisos Determinamos responsabilidades e
con nuestros grupos de interés instrumentos para asegurar su cumplimiento

Nuestros compromisos con la sociedad

Se trata de 8 compromisos con nuestros grupos de interés que son transversales y estin presentes en todo nuestro proceso de negocio, basado en la generaci
de riqueza econdmica, social y ambiental.

Fuente: Naturgy (2022)

Asimismo, también dictaminan su mision, vision y valores de manera muy clara.
Segun Naturgy en su propia web, estos son algunos de los aspectos mas importantes

gue constatan su identidad de marca:

Mision:
- “Atender las necesidades energéticas de la sociedad ofreciendo productos y
servicios de calidad respetuosos con el medio ambiente”
- “Atender las necesidades de nuestros accionistas ofreciéndoles una
rentabilidad creciente y sostenible”
- “Atender las necesidades de nuestros empleados ofreciéndoles la posibilidad
de desarrollar sus competencias profesionales”
Vision:
“Ser lideres en continuo crecimiento con presencia multinacional ofreciendo

productos de calidad y respetuosos con el medio ambiente”
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“Ofrecer una rentabilidad creciente y sostenible a nuestros accionistas”
“Ofrecer oportunidades de desarrollo profesional y personal a nuestros
empleados”

“Contribuir positivamente a la sociedad a través de un compromiso global”

Valores

Orientacion al cliente.
Compromiso con los resultados.
Sostenibilidad.

Interés por las personas.
Responsabilidad Social.
Integridad.

Como podemos ver, los aspectos que forman parte de la identidad de marca estan

relacionados con aspectos sociales y medioambientales, por lo que a primera

instancia podemos deducir que los valores que la empresa esta intentando transmitir

a través de su pagina web son de caracter social y medioambiental.

Por otro lado, y en cuanto a los logros y reconocimientos de Naturgy, debemos

destacar que es la Unica de las webs analizadas que dedica un apartado completo a

explicar estas cuestiones de manera muy clara. En primer lugar, dedican una seccion

a informar sus certificaciones, las cuales clasifican en tres grandes grupos:

ambientales, seguridad y salud, y calidad. Ademas, estan explicados en diferentes

idiomas entre el castellano y el inglés, y son completamente descargables.

Certificado del Sistema de Gestion Ambiental (Ambientales)

Certificado Internacional del Sistema de Gestion Ambiental (Ambientales)
Verificacion Auditoria Energética (Ambientales)

Certificado Sistema Gestion Seguridad y Salud en trabajo (Seguridad y salud)
Certificado Internacional Sistema Gestion Seguridad y Salud en trabajo
(seguridad y salud)

Certificado del Sistema de Gestion de Calidad (Calidad)
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- Certificado Internacional del Sistema de Gestién de Calidad (Calidad)

Ademas de esto, Naturgy dispone de otro subapartado enlazado al menu principal
llamado “Reconocimientos” donde llevan a cabo una recopilacion de sus logros
clasificandolos también en tres categorias; sellos y certificaciones, rankings, y
premios. De los cuales destacan los premios Mi Empresa Es Saludable (MEES), el
reconocimiento al desarrollo de politicas de igualdad de oportunidades, o la posicién
namero 26 en el ranking del Merco Talento Espafia. Estas secciones muestran al
usuario el compromiso reconocido de la empresa, al ser galardonada con premios

relacionados con aspectos sociales, Naturgy gana credibilidad y confianza.
- Proyectos y Recursos en RSC

Del mismo modo que con los reconocimientos y logros, la organizacién cuenta con un
apartado especifico para sus proyectos, los cuales estan basados en la innovaciéon y
abarcan lineas estratégicas como los renovables y almacenamiento, el gas renovable,
el hidrogeno, la movilidad sostenible y la generacion distribuida. Como podemos ver,

todas ellas relacionadas con la sostenibilidad y el medio ambiente.

En la pagina web podemos encontrar una explicacién breve de 12 de sus proyectos,
con un botdn que redirige al usuario a otra pagina donde se habla especificamente
sobre dicho plan. Con esto queremos decir que sus planes e intenciones estan bien

explicadas y transmitidas, por lo que la ciudadania puede informarse mas al respecto.

Algunos de los nombres de estos proyectos que aparecen en la pagina web son los

siguientes:

- Campo de pruebas fotovoltaicas en La Nava
- Proyecto de hibridacién renovable StoreLab
- Vertedero Elena

- Unidad mixta de gas renovable

- Planta de biometano de Vilasana
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- Red nacional de hidrogeneras
- Red de puntos de carga renovable para coche eléctrico

Asimismo, y en relacion con las noticias actualizadas que podemos encontrar en la
pagina web, debemos sefialar que el contenido esta debidamente ordenado. En el
menu principal encontramos una categoria llamada “Sala de prensa” donde Naturgy

clasifica las notas de prensa, el kit de prensa y el contenido multimedia.

Por otro lado, Naturgy cuenta con un proyecto interno llamado Géminis que “creara
dos grandes grupos cotizados, para impulsar su transformaciéon y liderazgo en la

transicion energética” (Naturgy, 2022).
- Tematicas abordadas

La pagina web de Naturgy es una de las mas completas a nivel informacion RSC en

la pagina web, con los siguientes apartados en la web:

- Lasociedad
Este apartado trata sobre la estructura accionarial, la accién y su capital
social. Informaciones relevantes que pueden ser de interés publico, y que
transmiten el compromiso de la organizacion por la transparencia
informativa.
- Informacion econémica
Informes trimestrales e informes anuales en los que Naturgy vuelve a
facilitar informaciones relevantes a sus usuarios.
- Gobierno corporativo
Informe Anual del Gobierno Corporativo, 6rganos y normas de gobierno
etc. Aqui podemos identificar la cultura empresarial de la organizacién
y sus metodologias de accion.

- Responsabilidad Corporativa
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En el apartado de RSC Naturgy ofrece al visitante indices de
sostenibilidad, certificaciones e informaciones sobre colaboraciones y
adhesiones.

- Medio Ambiente
El apartado de medio ambiente estd dedicado a explicar el cambio
climatico y la transicibn energética, la economia circular y la
ecoeficiencia, el capital natural y la biodiversidad, y la gobernanza y la
gestion ambiental.

- Con la sociedad
Esta siguiente seccién explica por un lado en qué consiste la fundacién
Naturgy, y por otro la vulnerabilidad (planes para ayudar a colectivos en
situaciones de vulnerabilidad de cualquier tipo), la transicion justa
(transformacion hacia energias renovables) e informacion sobre el dia
solidario (una fundacion sin animo de lucro).

- Informes de sostenibilidad
Un apartado dedicado a ofrecer informes de sostenibilidad al usuario,
gue ademas son descargables. De esta manera es posible corroborar si
lo que intenta comunicar la empresa y luego las acciones que toma en
su dia a dia estan correlacionadas y tienen sentido.

- Innovacion
En el apartado de innovacién la empresa se dedica exclusivamente a
hablar sobre sus proyectos, aspecto que ya hemos analizado en un
punto anterior.

- Asi somos
Por ultimo, en el apartado llamado “asi somos” se abarcan temas
relacionados en primer lugar con los logros de Naturgy (tema que
también hemos abordado con anterioridad); y con la seguridad y salud

en el trabajo.
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- Informacion basica de contacto

En el caso de Naturgy, la seccion de contacto nos lleva directamente a otra de las
paginas de la organizacion donde tenemos la opcién de seleccionar la manera de
contactar que mas se ajusta a nuestras necesidades, con un teléfono y correo

electrénico diferente para cada tipo de gestion:

llustracion 25 Teléfonos de contacto Naturgy (2022)

Un teléfono para
/\/\ cada gestion
® Estamos aqui para ayudarte en lo que

necesites

+) Contratar Llamanos de lunes a sabado - de 8:00h a 22:00h
. (horario peninsular)

626 888 222 900 100 251

P Asistencia técnicay
7 urgencias

1§ Bajas de servicios o
+ fin de suministro de
energia

F Soluciones de
& movilidad

Fuente: Naturgy (2022)

Asimismo, también cuentan con una opcion de viodeointerpretacion en la que otorgan
la posibilidad de una comunicacién mediante lenguaje de signos, con un horario de
8:00 de la mafiana a 22:00 de la noche, de lunes a viernes. Esto, al igual que Endesa,
organizacion que cuenta con un servicio similar, aporta fidelidad a la empresa, y
demuestra su compromiso con sus clientes y con eliminar las posibles barreras de

accesibilidad de algunos de sus usuarios.

Asimismo, la empresa cuenta con redes como LinkedIn, Instagram, Facebook, Twitter

0 Youtube. Estas aparecen representadas como hipervinculos en el footer de la
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pagina. Ademas de esto, Naturgy ofrece también asistencia a sus clientes a través de
las redes Facebook y Twitter.

Por otro lado, debemos mencionar que no hemos encontrado en la plataforma alguna
referencia de sus empleados, ni nombres ni informaciones adicionales que podrian
aportar mayor transparencia a la organizacion. Tan solo cuentan con un par de
testimonios de dos becarias que incluyen en el apartado de “personas”, donde hablan
de su cultura y ambiente empresarial, y su compromiso con las politicas y cédigos de
conducta.

- Herramientas de informacion

En cuanto a las herramientas de informacion, no hemos encontrado referencia
ninguna sobre algun tipo de newsletter de la organizacion. No existen hipervinculos
en la web a secciones relacionadas, y ni siquiera hemos encontrado algo al colocar
“‘Newsletter Naturgy” en el buscador de Google, por lo que podemos mencionar que
no cuentan con este tipo de comunicacion, algo que aportaria valor al proceso de
intercambio de informacion entre el usuario y la empresa. Sin embargo, es cierto que
encontramos en la busqueda organica de Google un posible enlace, pero que al hacer
clic nos llevaba a una pagina rota, hecho que queremos mencionar aqui en caso de

gue haya habido un error temporal con la pagina.

Asimismo, tampoco cuentan con una seccion de preguntar frecuentes que podria
ayudar al usuario de manera efectiva antes de tener que ponerse en contacto con
ellos, algo que facilitaria mucho la navegacién de los clientes y que es un indicador
del empefio de la empresa para el intercambio eficaz de informacién entre la

ciudadania y Naturgy.
- Otras herramientas de comunicacion

En el caso del blog, debemos mencionar que de igual manera que con la informacién

basica de contacto, se encuentra en una pagina secundaria de la organizacién (la
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cual, sin embargo, no se basa principalmente en la responsabilidad social corporativa
de la empresa). Es por esto por lo que, tal y como se puede observar en la F_N2
(anexo numero 3), hemos puntuado esta variable con un 0,5, ya que la informacion

en principio, si que existe.

Nos parece pertinente mencionar esta cuestion aqui debido a que, a diferencia de
otras webs, en el caso de Naturgy ambas péaginas estan convenientemente
correlacionadas. Los posts del blog estan ordenados cronolégicamente, y, ademas,
con el objetivo de mejorar la experiencia de usuario (UX), se referencia en la portada

del post cuanto tiempo se requiere para leer el post.

llustracion 26 Post del blog de Naturgy (2022)

ULTIMOS ARTICULOS

La instalacién de placas Medidas de seguridad en la Consejos para el
solares en comunidades electricidad para prevenir mantenimiento de las
accidentes placas solares
Si quieres plantear esta obra a tus
vecinos en la préxima junta, aqui Medidas de seguridad en la electricidad Aclaramos todas las dudas sobre la
encontrarés toda la informacién que que debes conocer para una instalacién limpieza y la revisi6n de tu instalacién
necesitas. eléctrica mas segura. fotovoltaica.
HOGAR HOGAR HOGAR
£ 20 DE MAYO 2022 £ 18 DE MAYO 2022 06 DE MAYO 2022
H SE LEE EN 6 MINUTOS 8 g
iy B SE LEE EN 5 MINUTOS = £ SELEE EN 6 MINUTOS Leer =

Fuente: Naturgy (2022)
Ademas, como podemos ver en la imagen anterior (llustracion 24), las tematicas

abordadas referencian articulos sobre el medioambiente o consejos que puedan ser

Gtiles para los usuarios.

4.3.3. Analisis general

El andlisis cualitativo, como hemos podido observar en el apartado anterior, ha dado

unos resultados positivos en RSC. Asimismo, y segun el andlisis cualitativo, Naturgy
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es una empresa que, segun la plantilla estipulada en la metodologia y la utilizada a lo
largo de toda la investigacion, ha obtenido una puntuacion de 20 puntos, dictaminando
un nivel medio en la estrategia comunicativa de la organizacion en relacion con la

responsabilidad social.

La categoria de “disefio” ha obtenido una puntuacion de 6,5; hubiera tenido la
totalidad de los puntos si la empresa llega a disponer de documentos interactivos y
de un hipervinculo al soporte anual de RSC. Sin embargo, hemos decidido puntuar
esta Ultima variable con un 0,5 porque si que existe en la pagina un hipervinculo a la
memoria de RSC. En relacién con los contenidos de la pagina web, podemos afirmar
gue la pagina web hace un gran trabajo en cuanto a comunicar la RSC de la

organizacion, obteniendo un 11,5.

Por ultimo, y de acuerdo con la interactividad de Naturgy podemos concluir que es la
seccion de su pagina web que mas carencias tiene, con una puntuacion de 2 puntos
sobre 10. Esto se debe principalmente a que no hemos identificado ni newsletter ni
seccion de preguntas frecuentes (o similares) que ayuden a informar al usuario o a
resolver posibles dudas. Ademas de eso, como hemos podido ver en el apartado de

analisis, la informacion basica de contacto es dificil de encontrar y esta incompleta.

4.4 EDP
En el caso de EDP, al igual que en Naturgy, el hecho de que no dispongan de una
pagina web muy enfocada en la RSE de la organizacion ha hecho que nos

enfoquemos tan solo en la web principal (.com) y en ninguna otra.

4.4.1. Analisis estructural

EDP es una organizacién que, al igual que Endesa, cuenta con una pagina web con
un menu principal sencillo e intuitivo. En este caso, analizaremos tan solo una de las
webs de la empresa debido a que es la principal y la que mas contenidos abarca. No

disponen de ninguna péagina dedicada especificamente a su responsabilidad social
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corporativa. Hemos intentado entrar en la pagina web nacional que tienen, pero

actualmente esta en construccion:

lustracion 27 EDP pagina en construccion

ij En construccion

El sitio que intenta ver no tiene una pagina predeterminada
actualmente. Puede que se esté actualizando o configurando.

Intente ver este sitio més tarde. Si sigue teniendo este problema,
pruebe a ponerse en contacto con el administrador del sitio Web.

Si es el administrador del sitio Web y cree que ha recibido este
mensaje por error, consulte la seccién de la Ayuda de 11S
“"Habilitar y deshabilitar contenido dinamico™

Para tener acceso a la Ayuda de IIS

1. Haga clic en Inicio y, a continuacién, seleccione Ejecutar.

2. En el cuadro de texto Abrir, escriba inetmgr. Aparecerd el
Administrador de IIS.

3. Desde el mend Ayuda, haga clic en Temas de Ayuda.

4. Seleccione Servicios de Internet Information Server.

Fuente: EDP (2022)

Como deciamos, EDP tiene una estructura sencilla, compuesta por siete apartados
en el mend que son los siguientes: Changing tomorrow now, EDP, Sostenibilidad,
Innovacion, Carreras, Inversores y Media. Esta simplicidad en los contenidos aporta
claridad a la pagina, se muestra como una plataforma limpia que puede resultar
visualmente mas atractiva al usuario, y que ademas, puede facilitar su busqueda de
contenidos. Sin embargo, al hacer clic en cada pestafia descubrimos un gran abanico

de informaciones ordenadas segun la tematica.

De los siete apartados que componen la web, hemos identificado referencias a la
responsabilidad social de la empresa en cinco de ellos. Con esto podemos deducir
gue la web cuenta con una estrategia comunicativa enfocada en la ciudadania y en
sus valores. Ademas, cabe destacar que en la misma homepage se habla sobre cémo
podemos cambiar el futuro desde ahora y sus compromisos estratégicos, por lo que
el primer impacto que el usuario recibe en la web también esta relacionado con la
RSC de EDP.
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4.4.2. Anélisis de contenidos

Una vez analizada la vision general de la pagina web, comenzaremos con la
investigacion referente a los contenidos de EDP en su pagina web, para asi dictaminar
el grado de responsabilidad social que tiene la organizacion.

F_EDP2

Categorias Subcategorias Indicadores Variables

detectadas

Disefio Presentacion Material de soporte 214

(0,5)

- Documentos
accesibles (1)

- Documentos
interactivos (0)

- Historia (0,5)

Navegacion - Hipervinculo de la RSC 4/4

en la homepage. (1)

- Hipervinculo del
soporte anual RSC (1)

- Correcta visualizacion
(1)

- Péagina web intuitiva.
(1)

Contenido Compromiso en - Mensaje RSC por la 5,5/6

RSC Alta Gerencia (0,5)

- Objetivos (1)

- Logros (1)

- Planesy metas a futuro

(Mision/vision) (1)
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Reconocimientos y
premios (1)
Valores empresariales
(1)
Proyectos y Proyectos internos (1) 3/3
Recursos en Proyectos externos (1)
RSC Noticias actualizadas
1)
Temaéticas Aspectos econdmicos 3/3
abordadas (1)
Aspectos sociales (1)
Aspectos ambientales
(1)
Interactividad | Informacién Teléfonos/correos (0) 1,5/3
basica de Redes sociales (1)
contacto Nombres del personal
en RSC (0,5)
Herramientas de Newsletters (1) 1/2
informacion Seccion FAQ (0)
Otras Blogs (0) 0/1
herramientas de
comunicacion
Total: 20

- Presentacion

En primer lugar, y abarcando la presentacion, EDP no cuenta con ningn material de

soporte que ayude al usuario a navegar por su pagina en caso de tener problemas a

la hora de comprenderla. Sin embargo, en la parte inferior de la web cuenta con una

mini-secciéon llamada “mas buscado” y “quick links” donde se facilita al visitante

posibles paginas que otros usuarios buscan. Tal y como se puede ver en la F_EDP2

del anexo numero 4, hemos puntuado esta variable con un 0,5, porque a pesar de
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tener esta opcion que facilita la busqueda al usuario, se encuentra en un lugar poco

visible, por lo que entendemos que no le otorgan demasiada importancia a esta

seccion.
llustracion 28 Lo méas buscado de la pagina web de EDP
Mds buscado Quick Links Follow us
Dow Jones .
@ S ey indloss o Secretario de la Sociedad Trabajar con nosotros in @O ¥ &
. . Informe anual 2020

100.000 seguidores en Link...

Somos una empresa Sostenibilidad

, . Conozca el nuevo plan de n... »

lider mundial en el Innovacién

sector energético. EDP Trainee Program

yht 2018 - EDP Energias de Portugal. All rights reser

Cookies policy | Politica de privacidad | Términos y Condiciones de Uso | Proteccién de Datos Personales y Seguridad de la Informacién | Contactos Globales

Fuente: EDP (2022)

Ademas de eso, EDP cuenta con documentos accesibles como el Informe Anual 2022
el cual tiene un hipervinculo directamente desde el menu principal y que ademas es
descargable. Asimismo, cuenta con secciones donde explican su Plan de Negocio
para 2022, a pesar de que ninguno se muestre de manera interactiva con el objetivo

de mejorar el proceso de compresion de la informacion.

Por dltimo, dentro de esta variable, hemos analizado la forma en la que EDP cuenta
su historia. En el caso de esta empresa, es bastante diferente a las demas. La
organizacion cuenta con un botén llamado “stories” el cual al hacer clic deriva al
usuario a una pagina llena de pequefios posts que tratan sobre diferentes temas, y
uno de ellos cuenta la historia de la empresa. Sin embargo, puede resultar mas
sencillo encontrar esta informacion que buscamos al colocar la palabra historia en el
buscador de la web. Dicho esto, la mala accesibilidad a la informacién es lo que nos

ha hecho puntuar la variable con un 0,5 (se puede consultar en la F_EDP2, anexo 4).
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- Navegacion

La plataforma cuenta con una correcta visualizacion de contenidos, formando una
web intuitiva por la cual es sencillo navegar. En segundo lugar, y segun la variable de
navegacion, hemos detectado altos niveles de ciudadania corporativa en esta seccion
porque la web cuenta con mas de un hipervinculo de la RSC en la homepage, y las

informaciones referentes a esta son facilmente identificables en la pagina.

Asimismo, cabe destacar que incluso la primera seccién del menu principal referencia
tematicas sociales, de esta manera la empresa transmite la importancia que estos
aspectos tienen para la compafia. En la imagen a continuacion (ilustracion 29) se

puede ver el menu y los apartados que o componen:

llustracion 29 Menu general de la pagina web de EDP

m Changing Tomorrow Now EDP Sostenibilidad Innovacién Carreras Inversores Media

Fuente: EDP (2022)

- Compromiso en RSC

En relacion con los compromisos en ciudadania corporativa de EDP, cabe destacar
gue al igual que en las otras tres empresas analizadas, no hemos identificado ninguna
referencia ni mensaje claro por parte de la alta gerencia o responsables de la
responsabilidad social corporativa de la compafia. Sin embargo, los niveles de
tematicas sociales abordadas en la web son altos, y si que hay un mensaje del CEO
relacionado con los valores sociales, por lo que, tal y como se puede observar en

F_EDP2 (anexo numero 4), hemos puntuado ese variable con un 0,5.
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Ademéas de esto, EDP cuenta con un hipervinculo en su pagina principal que lleva al
usuario a una péagina dedicada especificamente a hablar sobre sus reconocimientos
y premios que, ademas, puedes buscar segun categorias y teméticas. Asimismo,
estos logros estan ordenados cronolégicamente, por lo que el usuario puede
desenvolverse por la pagina con gran facilidad. Lo mas destacable de esta seccién
es el reconocimiento recibido en 2022 por Worlds Most Ethical Companies (por
undécimo afio) por el Instituto Ethisphere. Esto muestra el modo en el que una parte
de la sociedad visualiza a la compafiia, y, ademas, influye en la manera en la que el
usuario visualiza a la empresa. Otros de los premios mas recientes relacionados con

la RSE, y los cuales aparecen representados en la pagina web, son los siguientes:

- Sistemas de Gestion de Compliance, AENOR (2022)

- Sistema de Gestion Antisoborno, AENOR (2022)

- Premios EIPM Peter Kraljic (2021), Sustainable Award for Excellence
- Sustainability Awards (2021)

- La Mejor Comunicacion Interna (2021)

Por otro lado, y en relacion con la mision y la vision de la empresa, EDP, afirma lo
siguiente desde su pagina web: “nuestra vision es ser una empresa global de energia,
lider en transicion de energia con ver para crear valor superior’, sus valores,

asimismo, son la innovacion, la sostenibilidad y la humanizacion:
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llustracién 30 Valores y compromisos de la empresa EDP en su web

Nuestros valores

INNOVACION SOSTENIBILIDAD HUMANIZACION
Para crear valor en las Con el objetivo de mejorar la Construir relaciones genuinas
diversas dreas donde calidad de vida de las y de confianza con nuestros
nosotros actuamos. generaciones actuales y empleados, clientes, socios y
futuras. comunidades.

Nuestros compromisos

Con los resultados

Cumplimos con los

compromisos que asumimos

con nuestros accionistas.

Lideramos a través de la
capacidad de anticipar y

ejecutar.

Exigimos excelencia en todo

lo que hacemos.

Con los clientes
Nos ponemos en el lugar de
nuestros clientes cada vez

que tomamos una decision.

Escuchamos a nuestros
clientes y respondemos de
manera simple y

transparente

Sorprendemos a nuestros

clientes, anticipdndonos a sus

necesidades.

Con la sostenibilidad

Asumimos las
responsabilidades sociales y
ambientales que resultan de
nuestras acciones,
contribuyendo al desarrollo
de las regiones donde

estomos presentes.

Reducimos de manera
sostenible las emisiones
especificas de gases de
efecto invernadero de la

energla que producimos.

Con las personas

Combinamos conducta ética
y rigor profesional,
entusiasmo e iniciativa,
valorando el trabajo en

equipo

Promovemos el desarrollo de

habilidades y méritos.

Creemos que el equilibrio
entre la vida personal y
profesional es esencial para

que tengamos éxito.

Promovemos activamente la

eficiencia energética.

Fuente: EDP (2022)

- Proyectos y Recursos en RSC
Segun hemos podido observar en la web, EDP es una comparfia con multiples
proyectos sociales en marcha. En el propio menu general podemos observar a la
derecha un apartado con un hipervinculo que te lleva directamente a un apartado de
la web dedicado a todos sus proyectos, donde se explica en qué consisten y qué se

puede hacer para colaborar:
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llustracion 31 Parte del menu de la pagina web EDP

edp Changing Tomarrey

Quiénes somos Responsabilidad social

Fuente: EDP (2022)

En dicha seccién, hablan sobre sumarca Y.E.S (You Empower Society) y afirman que
estan destinando 30 millones de euros a proyectos relacionados con la
responsabilidad social corporativa (2022). El lema de este apartado es decir si a cinco
aspectos especificos: la energia, a la cultura, al planeta, a la comunidad y a las
habilidades.

Aqui, hablan sobre dos proyectos suyos:

- A2E - Acceso a la energia para el progreso
Este proyecto consiste en ayudar a comunidades pertenecientes a paises con
carencias energéticas a construir herramientas que les aporten energia, como por
ejemplo placas solares.

- Voluntariado internacional
La compalfiia dispone de mdltiples voluntariados donde mandan a personas alo largo

de todo el mundo para que formen parte directa en sus proyectos.

Por otro lado, dedican otra seccion a hablar sobre otros proyectos en los que

también colaboran, y mencionan su metodologia de trabajo:
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llustracion 32 EDP sobre otros proyectos en la web

and also some other projects

4 -

+ + +

EDP Solar Cailtural Projects Doces Nascentes
Communities (PT, ES, BR) Capixabas Clean Moves Energy Education

CloserToYou

Measuring investment in the community:

We use the international methodology B4SI - Business for Societal Impact - to characterize and
evaluate our voluntary investment in the community. This model promotes the alignment between
the purpose of the companies and the social needs, facilitating the structuring of priorities and the

reflection on their results and benefits for the communities.

fo be a port of

BUSINESS FOR
SOCIETAL IMPACT
CORPORATE CITIZENSHIP

;2022

Fuente: EDP (2022)

Por dltimo, también debemos mencionar en esta seccion su apartado dedicado a los
medios de comunicacién. Disponen de una seccidén donde aparecen noticias sobre el
grupo EDP e informacion sobre su actividad, la cual se puede buscar directamente
afiadiendo los filtros necesarios que ayuden a encontrar la informacién con mayor

rapidez, esto nos indica que la empresa a pensando en la experiencia de usuario.

Los articulos estan ordenados cronoldgicamente y se publica aproximadamente uno
por semana. Muchas de las noticias estan relacionadas con valores de sostenibilidad.
Sin embargo, debemos destacar que el planteamiento de esta pagina se parece mas

a un blog lleno de posts que a una recopilacién de noticias.
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llustracion 33 Seccion de noticias de la pagina web de EDP

Energy Starter abre las EDP Digital Open Days: cinco
solicitudes para startups con dias para descubrir los retos y
distribuida con proyectos de soluciones digitales en el proyectos de EDP

hasta 100MWp sector energético

EDPR entra en un acuerdo con
Lhyfe para impulsar el
hidrégeno renovable

EDPR y Meta refuerzan su EDP crea un programa global Abiertas las inscripciones para

alianza con un contrato a para invertir mds de 300 Free Electrons, el mayor energla s

largo plazo para un nuevo millones de euros en proyectos  programa mundial de adquisicién de una empresa

parque solar en Texas de impacto social hasta 2030 innovacién en el sector estratégica en Polonia
eléctrico

EDP refuerza el crecimiento en
on la

Fuente: EDP (2022)

- Tematicas abordadas

El primer punto en el menu principal de la pagina web de EDP es “Changing Tomorrow
know”, un apartado que trata sobre el liderazgo de la transicion energética, la
innovacion y la sostenibilidad; y todos los proyectos que se estan llevando a cabo

dentro de esta seccion y que abarcan este tipo de valores sociales.

Por otro lado, podemos observar dos grandes bloques dentro de la pagina, que tienen

la siguiente estructura y tratan sobre estas tematicas de RSC:

- Sostenibilidad
Este apartado trata sobre las estrategias sostenibles de la compaiiia,

intentando transmitir su compromiso con el avance corporativo basado
en el cuidado del entorno. También hablan sobre el compromiso con la
sociedad y el medio ambiente, la lucha contra los cambios climaticos y
la transparencia en la informacion. Asimismo, también disponen de un

apartado llamado “es ahora o nunca”, en el que se explica la importancia
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de un cambio en la sociedad (entre todos) para asegurar el cuidado del

medio ambiente.

- Innovacion
Por otro lado, el apartado de innovacion trata sobre temas relacionados
con avances en el sector de las energias que posibilitan la sostenibilidad
del entorno, por ejemplo, energias limpias, innovacion digital y redes
inteligentes. Asimismo, se explican los proyectos de la compafia
(tematica que ya hemos analizado en un punto anterior). Ademas, en

este apartado también se habla sobre la transformacién digital.
- Informacion basica de contacto

Las redes sociales de la compaiia estan disponibles en el footer de la péagina:
LinkedIn, YouTube, Facebook, Twitter y Spotify. Ademas, también aparece un icono
de un sobre donde le da al usuario la posibilidad de ponerse en contacto con la
empresa via email, esta es la Unica referencia clara al correo de la organizacion que
hemos encontrado en la pagina web, por lo que ponerse en contacto con EDP,
utilizando tan solo informaciones y datos disponibles en esta web puede llegar a ser

una tarea complicada.

En cuanto a nombres del personal en RSC no hemos encontrado, pero si que son
transparentes con la informacion referente a los gestores en la seccién de kit de
prensa, ya que aparecen los nombres de todos ellos, con documentos descargables
donde se habla sobre la trayectoria de cada uno. Sin embargo, no se ofrecen ni

correos ni teléfonos electronicos.
- Herramientas de informacién
Segun lo que hemos podido observar, EDP no cuenta con ninguna seccion dedicada

a preguntas frecuentes ni algo similar a ese tipo de seccion en la pagina web

analizada (edp.com), por otro lado, edp.es (a nivel nacional) si que cuenta con una
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seccion de FAQ que, ademas, se encuentra muy visible en la pagina. Sin embargo,
como ya hemos mencionado antes, al ser una web también genérica no enfocada en
la RSC no hemos considerado relevante analizarla. La newsletter si que esta
representada en la web, donde los usuarios pueden inscribirse a ella escribiendo su

correo electrénico.
- Otras herramientas de comunicacion

Con el blog de EDP ocurre lo mismo que con la seccion de FAQ. Ademas, la seccién
de noticias puede ser confundida como el blog por la forma en la que estan ordenados
los contenidos y esta estructurada la informacion. En caso de que las diferentes
paginas estuvieran bien relacionadas esto no seria un problema porque el usuario
podria acceder a los datos relevantes saltando a otras paginas de EDP con facilidad,

sin embargo, este no es el caso.

4.4.3. Analisis general

Al igual que con las otras empresas que hemos analizado en esta investigacion,
segun el analisis cualitativo, EDP ha obtenido resultados positivos en su forma de
comunicar la RSC de la compafia. Por otro lado, y segun las conclusiones obtenidas
analizando el paradigma cuantitativo de la empresa, EDP ha tenido una puntuacion
de 20, por lo que estaria dentro de un nivel medio en la comunicacion de RSE en su

pagina web.

Las variables que componen la categoria de “disefio” han obtenido una puntuacion
de 6 puntos. Segun hemos analizado en la “presentacion”, no hemos encontrado
documentos interactivos ni material de soporte que ayude en la experiencia de usuario

de las visitantes de la pagina.

Asimismo, en la categoria de “contenido” la compafia ha puntuado con un 11,5 de
12, la seccion donde mejor puntuacién ha tenido. La Unica carencia que hemos

identificado ha sido en el mensaje de RSC por la alta gerencia. Sin embargo, a
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diferencia de las demas compafias, EDP dispone en su pagina web de citas de
trabajadores y socios de la compafiia relacionados con aspectos de sostenibilidad
laboral, por lo que hemos decidido puntuar esta variable con al menos, un 0,5, ya que
es la Unica empresa que si muestra interés por comunicar mensajes de RSE de estas

maneras.

Por udltimo, y en cuanto a la categoria de interactividad, con un 2,5 de 6, EDP no ha
obtenido una puntuacion que llegue a la media. Esto se debe a que, en el momento
de realizar la investigacion, la compafia no dispone de ninguna seccion con teléfonos

de contacto, ni un blog ni secciones de preguntas frecuentes.
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5. Conclusiones

En este apartado explicaremos las conclusiones adquiridas de esta investigaciéon. En
primer lugar, hablaremos sobre cada una de las empresas analizadas de forma
individual; y, posteriormente, expondremos nuestras conclusiones generales

comparando los resultados con las hipétesis iniciales.

Sin embargo, antes de eso, hemos elaborado una tabla con los resultados generales
de las empresas por categoria, que creemos, aporta valor y perspectiva a la

investigacion, por lo que es recomendable poner el foco en ella:

Tabla 16 Puntuacion general por categoria de las empresas analizadas

Iberdrola Endesa Naturgy EDP
Disefio 55 5 6,5 6
Contenido 11 10,5 11,5 11,5
Interactividad | 5 5 2 2,5
TOTAL 21,5 20,5 20 20

Fuente: Elaboracién propia

5.1.Conclusiones generales

En general, y segun los datos obtenidos en esta investigacion, podemos afirmar que
las empresas analizadas tienen una buena comunicacion en relacién con la

responsabilidad social corporativa en sus paginas web.

El apartado de contenidos es donde mas RSE hemos identificado, todas ellas hablan
sobre temas que son de interés social y muestran una comunicacion basada en
resolver ciertos dilemas que podemos encontrar en la sociedad, sobre todo mostrando

valores de sostenibilidad, donde destacan el medio ambiente y la igualdad laborar.
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Interactividad es la categoria donde las empresas proporcionalmente menos han
puntuado, sobre todo al carecer de informacion de contacto o herramientas que

posibilitan la transparencia informativa como blogs o newsletters.

Por otro lado, las empresas que disponen de una pagina web genérica y otra mas
enfocada en la responsabilidad social (Iberdrolay Endesa), no disponen de un vinculo
efectivo entre ambas. Es decir, es complicado (o no se puede) acceder a una pagina
web directamente desde la otra, por lo que la experiencia de usuario a la hora de

encontrar informacion puede ser mas complicada de lo normal.

Sin embargo, el marco general del andlisis nos ha mostrado que las empresas tienen
una buena comunicaciéon social en sus paginas web, tratando temas importantes,
enfocandose en la transparencia de la informacion y procurando tener un disefo

sencillo e intuitivo.

5.2.Conclusiones especificas

- En las paginas webs analizadas, se puede percibir, como se les otorga
mucha relevancia a los contenidos intuitivos.

- La comunicacién sobre RSC de las empresas se rige por los valores
sociales actuales, sobre todo la sostenibilidad y el cuidado del medio
ambiente.

- La web de Endesa tiene muchos contenidos e informacion que no esta
correctamente estructurada ni ordenada, por lo que es facil perderse en
la busqueda de datos.

- Las empresas no se limitan a comunicar su cultura empresarial y sus
valores, sino que, ademas, llevan a cabo proyectos y planes que
demuestran su compromiso.

- Ninguna de las paginas web analizadas disponen de un apartado

dedicado a mensajes de la Alta Gerencia.

112



ID o

Dig Universidad
Schonl /%/ Camilo José Cela

- Todas las empresas disponen de documentos accesibles con
informacion y datos de la organizacién, demostrando el compromiso con
la transparencia informativa.

- En todos los casos la comunicacién sobre RSC posibilita un elevado
porcentaje de interactividad a través de sus redes sociales y teléfonos
de contacto.

- Las empresas lIberdrola, Endesa y Naturgy disponen de materiales de

soporte muy elaborados que ayudan al usuario a navegar por la pagina.

5.3.Resolucion de hipoétesis

H1. Las empresas del sector eléctrico suspenden en la comunicacion digital de
la responsabilidad social corporativa a través de sus sitios web. Obtendran una

nota menor a 13,5 puntos sobre 26.

Segun el andlisis efectuado, La H1 no se cumple porque los resultados indican que la
estrategia comunicativa relacionada con la RSC en todas las empresas analizadas es

buena, todas estan por encima de la media estipulada en la metodologia.

H2. Las empresas analizadas tienen una puntuacion muy baja en la categoria

“Contenido”, menos de 5 puntos sobre 12.

Asimismo, H2 tampoco se ha cumplido, ya que los datos recopilados y las
conclusiones obtenidas nos indican que el apartado de “contenido” es de hecho, uno
de los que proporcionalmente puntuacibn mas alta ha obtenido, ninguna de las

empresas ha puntuado con menos de 5.
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H3 En la categoria “Disefio” todas las empresas estudias alcanzan una

puntuacién superior a 4 puntos sobre 8.

Por ultimo, la tercera hipétesis (H3) ha sido la Unica que se ha cumplido. Esto es asi
porque las cuatro empresas analizadas han obtenido una puntuacion superior a 4 en
la categoria “disefio”. Endesa ha sido la organizacién con la puntuacion mas baja en

este apartado, con un 5.

114



!gD| @ Universidad
School #/ Camilo José Cela

6. Lineas de estudio

Una vez finalizada la investigacion, creemos que seria interesante, para futuras lineas
de estudio, realizar una investigacion similar en otro pais y hacer una comparacion

con los datos obtenidos aqui.

Asimismo, consideramos que seria muy interesante realizar una encuesta social que
nos ayude a comprender como recibe la ciudadania esta comunicacién empresarial.
Es decir, el analisis nos ha hecho ver que las organizaciones analizadas tienen una
buena comunicacion de RSC en sus paginas web, sin embargo, seria muy relevante
investigar si los usuarios tienen una buena imagen de las empresas, para asi ver si
los resultados del andlisis y la realidad son coherentes y van de la mano. Esto podria
ser un indicador de posibles fallos en la manera en la que la empresa se comunica

por la manera en la que luego es percibida.

Los mensajes corporativos tienen que ser iguales a las acciones empresariales. En
un principio teniamos la intencion de llevar a cabo esta encuesta, pero debido a la
cantidad de aspectos que analizar y la falta de tiempo hemos decidido enfocarnos tan

solo en el mensaje de las empresas.
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8. Anexos

Tabla 17 Ficha andlisis estructural Iberdrola 1

Nombre de Iberdrola

empresa

Web genérica https://www.iberdrola.es/
Fechas de acceso | Marzo-mayo 2022

Secciones web
Estructura HOGARES / NEGOCIOS / COMUNIDADES
/GRANDES CLIENTES

1. Iberdrola

2. Luz

2.1.Planes luz
2.1.1. Plan Siempre Estable
2.1.2. Plan elige 8 Horas
2.1.3. Plan Noche
2.1.4. Plan Tres Periodos
2.1.5. Plan Estable
2.1.6. Plan Invierno
2.1.7. Cuota Fija
2.1.8. Todos los planes
2.2.Servicios luz
2.2.1. Proteccion Eléctrica Hogar
2.2.2. Proteccion Eléctrica Hogar Plus
2.2.3. Proteccion Pagos Plus
2.2.4. Asistencia Hogar

2.2.5. Todos los Servicios de Luz
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2.3.Méas
2.3.1. Alta Luz
2.3.2. Comparador de Planes
2.3.3. Instalacién eléctrica
2.3.4. Tu Factura Luz
2.3.5. Como Puedo Pagar Mis Facturas
2.3.6. CNMC: Nuevas tarifas eléctricas 2021

3. Gas
3.1.Planes gas
3.1.1. Plan Gas Hogar
3.1.2. Plan Gas Hogar Plus
3.1.3. Plan Siempre Estable
3.1.4. Plan Gas Segunda Vivienda
3.1.5. Cuota Fija
3.1.6. Todos los Planes
3.2.Servicios gas
3.2.1. Pack Mantenimiento Gas
3.2.2. Proteccion Pagos Plus
3.2.3. Asistencia Hogar
3.2.4. Todos los Servicios de Gas
3.3.Més
3.3.1. Alta Gas
3.3.2. Autolectura Gas
3.3.3. Instalacion de Gas
3.3.4. Tu Factura Gas
3.3.5. Como Puedo Pagar Mis Facturas
3.3.6. CNMC: Nuevas tarifas gas 2021

4. Movilidad eléctrica
4.1.Para tu vehiculo eléctrico

4.1.1. Recarga en Casa
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4.1.2. Recarga Fuera de Casa
4.1.3. Plan Vehiculo Eléctrico
4.1.4. Consulta a un Experto
4.1.5. Smart Mobility

4.2. Servicios movilidad eléctrica
4.2.1. 1+Repair Mobility
4.2.2. 1+Help Mobility
4.2.3. 1+Pack Mobility

4.2.4. Todos los servicios de movilidad

5. Solar
5.1.Solar
5.1.1. Instala tus Placas Solares
5.1.2. Plan Solar
5.1.3. Smart Solar

6. Eficiencia energética

6.1. Domoética
6.1.1. lluminacién Smart
6.1.2. Termostato Smart
6.1.3. Asistente Smart
6.1.4. Control Clima
6.1.5. Monitor de Consumo Smart
6.1.6. Enchufes Smart
6.1.7. Smart Home

6.2. Climatizacion
6.2.1. Aire Acondicionado
6.2.2. Aerotermia
6.2.3. Calderas y Calentadores Eléctricos
6.2.4. Calderas y Calentadores de Gas
6.2.5. Smart Clima

6.3. Mas eficiencia
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6.3.1. Certificado Energético
6.3.2. Aislamiento Térmico
6.3.3. Mas Eficiencia

7. Teinteresa
7.1.Mas Iberdrola
7.1.1. Juntos Contra el Cancer
7.1.2. Mujery deporte
7.1.3. Ciberseguridad
7.2.Blog
7.2.1. Ver Todos
7.2.2. Iberdrola
7.2.3. Consejo de Luz
7.2.4. Consejos de Gas
7.2.5. Autoconsumo
7.2.6. Ahorro Energético
7.2.7. Sostenibilidad
7.2.8. Transporte Eléctrico
7.2.9.
8. Footer
8.1. ¢ Necesitas ayuda?
8.2. Tarifas luz
8.2.1. Plan Noche
8.2.2. Plan Elige 8 Horas
8.2.3. Plan Estable
8.2.4. Plan Solar
8.2.5. Comparador de Planes de Luz
8.3. Tarifas gas
8.3.1. Plan Gas Hogar
8.3.2. Plan Gas Hogar Plus
8.3.3. Plan Gas 2da Vivienda

8.4.Informacion util
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8.4.1. Factura Electronica
8.4.2. Alta Luz
8.4.3. Alta Gas
8.4.4. Puntos de Recarga
8.4.5. Funcionalidades App
8.4.6. Atencion al Cliente
8.5.Consejos ahorro
8.5.1. Consejos Luz
8.5.2. Consejos Gas
8.5.3. Autoconsumo
8.5.4. Ahorro energético
8.5.5. Transporte eléctrico
8.5.6. Sostenibilidad
8.5.7. Iberdrola
8.6.Unete a nosotros
8.6.1. YouTube
8.6.2. Facebook
8.6.3. Twitter
8.7.App Iberdrola clientes

RSC HOGARES / NEGOCIOS / COMUNIDADES
IGRANDES CLIENTES

1. Iberdrola

2. Luz
2.1.Planes luz
2.2.Servicios luz
2.3.Mas

3. Gas
3.1.Planes gas
3.2.Servicios gas
3.3.Més
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4. Movilidad eléctrica

5. Solar
5.1.Solar

6. Eficiencia energética
6.1. Domética
6.2. Climatizacion
6.3.Mas eficiencia

7. Teinteresa
7.1.Mas lberdrola
7.2.Blog

8. Footer
8.1.¢Necesitas ayuda?
8.2. Tarifas luz
8.3. Tarifas gas
8.4.Informacion util
8.5.Consejos ahorro
8.6. Unete a nosotros

8.7.App Iberdrola clientes

4.1.Para tu vehiculo eléctrico
4.2.Servicios movilidad eléctrica

Tabla 18 Ficha analisis estructural Iberdrola 1.1

Nombre de Iberdrola

empresa

Web genérica https://www.iberdrola.com

Fechas de acceso | Marzo-mayo 2022

Secciones web

Estructura 1. Conécenos

1.1.Energia del futuro
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1.2.Lideres en ESG

1.3. Propésito corporativo y valores
1.4.Grupos de interés

1.5. Equipo directivo

1.6.En cifras

1.7.Lineas de negocio

1.8.Mapa de sociedades

2. Sostenibilidad
2.1. Transicion energética
2.2.Comprometidos con los ODS
2.3.Cambio climatico+
2.4. Economia circular
2.5. Medio ambiente+
2.6.Gestion de sostenibilidad

2.7.Movilidad sostenible

3. Innovacion
3.1.Innovacién en nuestros negocios
3.2.PERSEO: Programa de start-ups
3.3.Innovacién abierta y colaboraciones
3.4.Global Smart Grids Innovation Hub
3.5.Iberdrola Innovation Middle East

3.6. Transformacién digital

4. Compromiso social
4.1. Derechos Humanos
4.2.Diversidad e inclusion
4.3. Contribucion social
4.4.Deporte femenino+
4.5. Deporte paralimpico

4.6.Voluntariado corporativo
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4.7.Colectivos vulnerables+
4.8. Fundaciones

5. Gobierno corporativo
5.1.Etica, transparencia y buen gobierno
5.2. Sistema de gobernanza y sostenibilidad
5.3.Junta General de Accionistas
5.4.Consejo de Administracion

5.5. Estructura societaria del grupo

6. Accionistas e inversores
6.1.Fact sheet
6.2.La accion
6.3. Dividendos
6.4. Accionistas
6.5.Inversores
6.6. Informacidn financiera y operativa
6.7.Retransmisiones
6.8.Informes anuales
6.9. Comunicaciones a la CNMV

6.10. Centro de suscripciones

7. Talento
7.1.Programa Internacional de Graduados
7.2.Canal de Empleo
7.3.Nuestra cultura empresarial
7.4.Desarrolla tu carrera
7.5.Programa Internacional de Becas Master 2022
7.6.1berdrola U

7.7.Campus de Innovacion y Formacion

8. Sala de comunicacion
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8.1. Noticias

8.2. Area del presidente
8.3. Fotografias
8.4.Infografias
8.5.Redes sociales
8.6.Blogs Iberdrola
8.7.Contacto prensa

9. Clientes
9.1.Iberdrola Espafa
9.2. ScottishPower
9.3. Avangrid
9.4. Neoenergia
9.5. Iberdrola México

9.6.lberdrola Internacional

10.Proveedores
10.1. ¢, Quieres ser proveedor?
10.2. Licitaciones
10.3. Minfo: Pedidos, facturas y pagos
10.4. Cadena de valor sostenible
10.5. Premios RETO al Proveedor del Afio

11.Cultura
11.1. Coleccion de arte Iberdrola
11.2. Arte, patrocinio y mecenazgo
11.3. Publicaciones especializadas
RSC Es una web destinada a ello
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Tabla 19 Ficha andlisis de contenidos Iberdrola

@® Universidad
#/ Camilo José Cela

F_I2

Categorias

Subcategorias

Indicadores

Disefio

Presentacion

Material de soporte (1)
Documentos accesibles (1)
Documentos interactivos (1)
Historia (1)

Navegacion

Hipervinculo de la RSC en la
homepage. (0)

Hipervinculo del soporte anual
RSC (0)

Correcta visualizacion (1)

Pagina web intuitiva. (0,5)

Contenido

Compromiso en RSC

Mensaje RSC por la Alta
Gerencia

Objetivos (1)

Logros (1)

Planes futuro
(Mision/vision) (1)

Reconocimientos y premios (1)

y metas a

Valores empresariales (1)

Proyectos y

Recursos en RSC

Proyectos internos (1)
Proyectos externos (1)

Noticias actualizadas (1)

Tematicas abordadas

Aspectos economicos (1)
Aspectos sociales (1)

Aspectos ambientales (1)

Interactividad

Informaciébn  béasica

de contacto

Teléfonos/correos (1)

Redes sociales (1)

129



Digital
School
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/% Camilo José Cela
- Nombres del personal en RSC
(0)
Herramientas de - Newsletters (1)
informacién - Seccién FAQ (1)
Otras herramientas - Blogs (1)

de comunicacion

12.Anexo 2

Tabla 20 Ficha andlisis estructural Endesa 1

Iberdrola

Nombre de

empresa

Web genérica

https://www.iberdrola.com

Fechas de acceso

Marzo-mayo 2022

Secciones web

PO NP ODNRE

Estructura Luz y gas
Para tu empresa
Nuestro compromiso
Te ayudamos

RSC Luzy gas

Para tu empresa
Nuestro compromiso

Te ayudamos

Tabla 21 Ficha analisis estructural Endesa 1.1
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@® Universidad
#/ Camilo José Cela

Nombre de Iberdrola

empresa

Web genérica

https://www.fundacionendesa.orqg/

Fechas de acceso

Marzo-mayo 2022

Secciones web

Estructura

ok~ 0N

Educacion

Conécenos

Formacién
Biodiversidad
Voluntariado
6. Actualidad

RSC

Es una web destinada a ello

Tabla 22 Ficha analisis de contenidos Endesa

F E2

Categorias

Subcategorias

Indicadores

Disefo

Presentacion

Material de soporte (1)
Documentos accesibles (1)
Documentos interactivos (0)
Historia (1)

Navegacion

Hipervinculo de la RSC en la
homepage. (1)

Hipervinculo del soporte anual
RSC (0)

Correcta visualizacién (1)

Pagina web intuitiva. (0)

Contenido

Compromiso en
RSC

Mensaje RSC por la Alta
Gerencia (0)

Objetivos (1)
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@® Universidad

/% Camilo José Cela

Logros (1)

Planes y metas a futuro
(Mision/vision) (1)
Reconocimientos 'y premios
(0,5)

Valores empresariales (1)

Proyectos y
Recursos en RSC

Proyectos internos (1)
Proyectos externos (1)

Noticias actualizadas (1)

Tematicas
abordadas

Aspectos econdémicos
Aspectos sociales
Aspectos ambientales

Interactividad | Informaciéon basica Teléfonos/correos (0,5)

de contacto Redes sociales (1)
Nombres del personal en RSC
(0.5)

Herramientas de Newsletters (1)

informacién Seccion FAQ (1)

Otras herramientas Blogs (1)

de comunicacion

13.Anexo 3

Tabla 23 Ficha andlisis estructural Naturgy

Nombre de Iberdrola
empresa
Pagina web https://www.naturgy.com

Fechas de acceso

Marzo-mayo 2022

Secciones web

Estructura

1. Conécenos
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School #/ Camilo José Cela

1.1.El Grupo
1.2.La Energia
1.3. Presencia internacional
2. Accionistas e inversores
2.1.La Sociedad
2.2.Informacion econdémica
2.3.Gobierno corporativo
2.4.Inversores
2.5.Accionistas
3. Sostenibilidad
3.1.Responsabilidad Corporativa
3.2.Medio Ambiente
3.3.Con la sociedad
3.4.Comunidad y patrocinio
3.5.Informes de sostenibilidad
4. Innovacion
4.1.Nuestros proyectos
5. Personas
5.1.Asi somos
5.2. Universidad Corporativa
5.3. Trabaja con nosotros
6. Clientes
7. Sala de prensa
7.1.Notas de prensa
7.2.Kits de prensa
7.3. Multimedia

RSC 1. Condcenos
1.1.El Grupo
1.2.La Energia
1.3. Presencia internacional
2. Accionistas e inversores
2.1.La Sociedad

133



ID

Digital
School

@ Universidad
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2.2.Informacion econémica
2.3.Gobierno corporativo
2.4.Inversores

2.5. Accionistas

. Sostenibilidad

3.1.Responsabilidad Corporativa
3.2.Medio Ambiente

3.3.Con la sociedad
3.4.Comunidad y patrocinio
3.5.Informes de sostenibilidad

. Innovacién

4.1.Nuestros proyectos

. Personas

5.1.Asi somos
5.2.Universidad Corporativa

5.3.Trabaja con nosotros

. Clientes

7. Salade prensa

7.1.Notas de prensa
7.2.Kits de prensa
7.2.1. Multimedia

Tabla 24 Analisis de contenidos Iberdrola

F_N2

Categorias

Subcategorias Indicadores

Disefo

Presentacion - Material de soporte (1)

- Documentos accesibles (1)
- Documentos interactivos (0)
- Historia (1)
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ID

Digital

@ Universidad

School #/ Camilo José Cela
Navegacion Hipervinculo de la RSC en la
homepage. (1)
Hipervinculo del soporte anual
RSC (0.5)
Correcta visualizacion (1)
Pagina web intuitiva. (1)
Contenido Compromiso en Mensaje RSC por la Alta
RSC Gerencia (0,5)
Objetivos (1)
Logros (1)
Planes y metas a futuro
(Mision/vision) (1)
Reconocimientos y premios (1)
Valores empresariales (1)
Proyectos y Proyectos internos ()
Recursos en RSC Proyectos externos (1)
Noticias actualizadas (1)
Tematicas Aspectos economicos
abordadas Aspectos sociales
Aspectos ambientales
Interactividad | Informacién basica Teléfonos/correos (0,5)
de contacto Redes sociales (1)
Nombres del personal en RSC
(0)
Herramientas de Newsletters (0)
informacion Seccion FAQ (0)
Otras herramientas Blogs (0,5)
de comunicacion
14.Anexo 4
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Tabla 25 Ficha andlisis estructural EDP

@® Universidad
/% Camilo José Cela

Nombre de Iberdrola
empresa
Pagina web https://www.edp.com

Fechas de acceso | Marzo-mayo 2022

Secciones web

Estructura

. Changing tomorrow now
. EDP

2.1.Quiénes somos
2.2.Estrategia

2.3.Nuestra vision
2.4.Politicas y Documentacién
2.5.Qué hacemos

2.6.Sector de la energia
2.7.Responsabilidad social
2.8.Etica

2.9.Compliance

2.10. Comunicacion de Irregularidades
2.11. EDP en Numeros
2.12. Proveedores

. Sostenibilidad

3.1. Sostenibilidad

3.2.Estrategia

3.3.Liderazgo en Transicion Energética

3.4.Compromiso con la Sociedad y el
Medioambiente

3.5.Lucha contra los cambios climaticos

3.6.Es Ahora o Nunca

3.7.Transparencia e informes

3.8.Financiacion sostenible

136


https://www.edp.com/

ID

Digital
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Universidad

#/ Camilo José Cela

3.9.EDP en la COP26
3.10.

. Innovacioén

4.1.Areas de innovacion
4.2. Transformacion Digital

4.3.Proyectos de innovacion

. Carreras

5.1.Por qué trabajar en EDP

5.2.Venga a trabajar con nosotros

. Inversores

6.1.Kit del Inversor

6.2. Estructura Accionista

6.3. Informacion a los inversores
6.4. Deuda financiera

6.5. Gobierno de la sociedad

6.6. Asambleas Generales

. Media

7.1.Kit de prensa

RSC

1. Changing tomorrow now
EDP

Sostenibilidad
Innovacion

Carreras

Inversores

Media

N o o b~ Db

Tabla 26 Ficha analisis de contenidos EDP

F_EDP2

Categorias

Subcategorias Indicadores
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Disefio

Presentacion

Material de soporte (0,5)
Documentos accesibles (1)
Documentos interactivos (0)
Historia (0,5)

Navegacion

Hipervinculo de la RSC en la
homepage. (1)

Hipervinculo del soporte anual
RSC (1)

Correcta visualizacion (1)

Pagina web intuitiva. (1)

Contenido

Compromiso en
RSC

Mensaje RSC por la Alta
Gerencia (0,5)
Objetivos (1)

Logros (1)

Planes y metas a futuro
(Mision/vision) (1)
Reconocimientos y premios (1)

Valores empresariales (1)

Proyectos y

Recursos en RSC

Proyectos internos (1)
Proyectos externos (1)

Noticias actualizadas (1)

Tematicas

abordadas

Aspectos econdmicos
Aspectos sociales

Aspectos ambientales

Interactividad

Informacién basica

de contacto

Teléfonos/correos (0)

Redes sociales (1)

Nombres del personal en RSC
(0,5)

Herramientas de

informacion

Newsletters (1)
Seccion FAQ (0)
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Otras herramientas - Blogs (0)

de comunicacion
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