D OFEM

Identificacion de las Partes Interesadas
(Stakeholders)

Yy
Satisfaccion de sus Necesidades

#IDITS &

Mayo 2016

Juliana Cavagnaro - Monsserrat Bahamonde
FEM - IDITS — IRAM



Objetivo de las organizaciones

Satisfacer las necesidades y
expectativas de todas las
partes interesadas en forma

balanceada
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Calidad

. 4

Grado en el cual un conjunto de caracteristicas
inherentes satisfacen requisitos.

Notas:

1 — el término “calidad” puede utilizarse acompanado de adjetivos tales
como pobre, buena, excelente.

2 - “Inherente, en contraposicion a “asignado”, significa que existe en
algo, especialmente como una caracteristica permanente.




1SO 9001:2008

Requisitos que involucran a las partes interesadas: NO hay en la
version 2008.

03. Relacion con la Norma ISO 9004:

La Norma ISO 9004 proporciona un enfoque mas amplio sobre la
gestion de la calidad que la Norma ISO 9001; trata las necesidades y
las expectativas de todas las partes interesadas y su satisfaccion,
mediante la mejora sistematica y continua del desempeno de la
organizacion.
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Serie 1SO 9000

Partes interesadas en la Serie 9000:

Las partes interesadas son mencionadas
-1SO 9001:2015: 1 Vez

-ISO 9004:2009: 85 Veces (Con definiciones claras sobre las mismas en
los puntos 5.1 Necesidades y expectativas de las partes interesadas Yy,
7.2 Procesos relacionados con las partes interesadas

-ISO 9001:2015: 7 Veces (Con establecimiento de requisitos en el
punto 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.)
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ISO 9001:2015

Principios de gestion de la calidad

7 - Gestion de las Relaciones

Las partes interesadas pertinentes influyen en el desempeio de una
organizacion. Es mas probable lograr el éxito sostenido cuando una
organizacion gestiona las relaciones con sus partes interesadas

para optimizar el impacto en su desempeno.
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1SO 9001:2015

* parte interesada
persona U organizacion que puede afectar, verse afectada, o percibirse
como afectada por una decision o actividad

 EJEMPLO: Clientes, propietarios, personal de una organizacion ,
proveedores , banca, sindicatos, socios o la sociedad que pueden incluir
__.competidores o grupos de presion contrarios.
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1SO 9001:2015

4 - Contexto de la organizacion

4
Contexto de la organizacion

4.1
Comprension de la organizacion y
su contexto

4.2
Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes
interesadas

# IDITS

La organizacion debe determinar:

a) las partes interesadas que son
pertinentes al sistema de gestion de la

calidad;

b) los requisitos pertinentes de estas
partes interesadas para el sistema de
gestion de la calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y

la revision de la informacion sobre estas partes
Interesadas y sus requisitos pertinentes.
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4.2
Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

N

/

Evaluar la

Generar
estrategias
(Gestionar)

Identificar

A
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STAKEHOLDERS
La gestion de las partes interesadas

La inclusion activa de las partes interesadas o grupos de interés
da legitimidad a las empresas, generando credibilidad y
confianza.

Las empresas que buscan la sostenibilidad en sus actividades
deben conocer a los grupos de interés, potenciar el dialogo,
satisfacer demandas y expectativas, y ser transparentes en la
rendicion de cuentas de sus acciones
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STAKEHOLDERS
La gestion de las partes interesadas

La empresa sostenible desencadena procesos de mejora continua
e innovacion y busca “aceptacion social” para conseguir éxito en

sus actividades.
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STAKEHOLDERS
La gestion de las partes interesadas

La capacidad de una empresa para generar una rigueza
sostenible a lo largo del tiempo vy, con ello, su valor a largo plazo,
viene determinada por sus relaciones con sus grupos de interés.

El grupo de interés de una empresa es (por definicion) cualquier
grupo o individuo que puede afectar o es afectado por el logro
de los objetivos de la organizacion.

(Freeman, 1984)
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STAKEHOLDERS
Teoria de los grupos de interés

En la participacion constructiva de las partes interesadas las
empresas pueden AUMENTAR LA CONFIANZA EXTERNA EN SUS
INTENSIONES Y ACTIVIDADES, ayudando a mejorar |la
REPUTACION CORPORATIVA vy catalizar la DIFUSION DE
PRACTICAS MAS SOSTENIBLES en el sistema de empresa en
general. (Elkington, 1998)

= IDITS @  EFEM



STAKEHOLDERS

Los grupos de interés abarcan una amplia variedad de actores,
tales como: accionistas, empleados, clientes, comunidades

locales, administracion publica, ONG y proveedores.

Ethics SE p standards
Pandemics Mass media HSE Labor standards

CUTTTES Human rights

Public health
Health care policies

Animal Patients

testing
Butyity Pricing

sector
Clinical
trials Governments
Drug/patient safety

Access to medicines

Marketing
practices

Neglected
diseases

Customers
oing
. Eniendll  Patents ge
Right to health Academia i
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STAKEHOLDERS
Cambios en las relaciones con los grupos de interés

En los ultimos anos han ocurrido numerosos y diversos cambios
en el contexto de los negocios, como l|as innovaciones
tecnoldgicas, las modificaciones politicas y regulatorias, las
tendencias sociales y el desarrollo de los mercados.

Estos cambios han modificado las RELACIONES de las empresas
con los grupos de interés.
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STAKEHOLDERS
Cambios en las relaciones con los grupos de interés

Las empresas han pasado de las interacciones empresariales
tradicionales con empleados, clientes, proveedores, inversores y
reguladores, hacia interacciones con grupos mas amplios, con las
comunidades locales, trabajadores de la cadena de compras,
familiares de los empleados, organizaciones de la sociedad civil,

medio ambiente, entre otros.




STAKEHOLDERS
Cambios en las relaciones con los grupos de interés

Otro cambio se refiere a los TEMAS tratados con los grupos de
interés, pasandose de temas legales y contractuales, como
marketing, relaciones industriales, eleccion de ubicaciones para
plantas, planificacion del negocio y compras, hacia temas
EMERGENTES y nuevas responsabilidades, como corrupcion,
exclusion social, derechos humanos, riesgos para la salud,
desarrollo econdmico, condiciones laborales en la cadena de
compras, impacto ambiental.
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PROCESO DE GESTION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Es el PRIMER PASO en la construccidon de una relacion sostenible
con los grupos de interés.

A partir de la identificacion de quiénes son las partes interesadas,
los proximos pasos en el sistema de gestion de los grupos de
interés serian la segmentacion, priorizacion y el dialogo.

No considerar un determinado grupo como parte interesada
puede ser un riesgo para la empresa porque este grupo puede
contribuir positivamente acerca de oportunidades de mercado
o en la prevencion de algunos problemas en las esferas
ambiental, social o econdmica.
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R
ler paso: Identificar a las Partes Interesadas

No hay una lista genérica de grupos de interés de empresas, ni
siguiera para una sola compainia, ya que cambian con el tiempo.

Los grupos e individuos afectados y que afectan a las empresas
dependen de la industria, la empresa, la ubicacion geografica y
el tema en cuestion.

Las nuevas estrategias de negocio y los cambios contextuales
generalmente determinan un nuevo grupo de intereés.
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R
ler paso: Identificar a las Partes Interesadas

LAS EMPRESAS SE ENCUENTRAN ANTE EL DESAFIO DE ESTAR AL
DIA CON LOS CAMBIOS Y TENER UN BUEN CONOCIMIENTO DE
TODOS LOS ACTORES CON INFLUENCIA EN SU ESFERA DE
ACTIVIDAD.

= IDITS e ¢£)FEM



R
ler paso: Identificar a las Partes Interesadas

METODOS:

v El modelo GRI de identificacion prevé la division en dos grupos de
interés.

Se considera que las personas o grupos podran ser afectados de manera
directa o indirecta por la empresa.

“Por ejemplo, un empleado podrad ser directamente afectado por
decisiones relacionadas a las prdcticas y politicas laborales. Por tanto, ello
tendrd un interés directo en las acciones de su organizacion en estas
areas. Por otro lado, la familia y la comunidad del empleado seran
indirectamente afectados en la medida que la satisfaccion del empleado
en el trabajo, su salud y sequridad, y las oportunidades de

desarrollo de su carrera iran a ejercer una influencia en la familia y en la
comunidad”.
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R
ler paso: Identificar a las Partes Interesadas

METODOS:

v'La ldgica de la “Responsabilidad Social Corporativa” es que una
empresa que desee interactuar con sus grupos de interés debe elegir los
prioritarios y/o que tengan mayor impacto en el negocio (ORSE, CSR Europe
y FORETICA. Mayo, 2009).

El primer paso consiste en identificar a todos ellos, y a continuacion
establecer una jerarquia basada en riesgos, las categorias y las
expectativas involucradas.
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ler paso: Identificar a las Partes Interesadas

Stakeholders ‘\kj

E mergentesnu (,OMUNI DA D

..vaa [
| T‘f‘
Medio ambiente /G g \ Cs

rupos de interés,
Contrapartes
0 Partes interesadas:

Personas, fisicas o juridicas, y |
entornos fisicos que pueden
impactar o ser impactados

por las actividades de la Gobiernos y organismos

Publico Inrno empresa. internacionales

. \1! {h_ ONGsy grupos
- UClientes

’

Proveedores beligerantes
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Es importante
que, cada vez
gue se haga la
revision de las
partes
interesadas, se
vuelva a realizar
la fase de
“Identificaciéon”

(el listado de
Partes
Interesadas)
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R
ler paso: Identificar a las Partes Interesadas

METODOS:

v" Otras estrategias de clasificacion consisten en distinguir los grupos de
interés en:

» Internos (empleados, sindicatos) y externos (de la sociedad civil,
proveedores).

» Contractuales (empleados, clientes, proveedores) o no contractuales
(sociedad civil, gobiernos).
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R
ler paso: Identificar a las Partes Interesadas

METODOS:

v'En este caso la identificacidn de los grupos de interés puede realizarse en
distintas dimensiones:

*Por responsabilidad: personas con las que tiene o tendra responsabilidades
legales, financieras y operativas segun reglamentaciones, contratos, politicas o
practicas vigentes.

*Por influencia: personas que tienen o tendran posibilidad de influenciar la
capacidad de la organizacion para alcanzar sus metas.

*Por cercania: personas con las cuales interactua la organizacion, incluyendo
grupos de interés internos o con relaciones de larga duracidon con la organizacion, o
aquellos de los que la organizacion depende en sus operaciones cotidianas y los
gue viven cerca de las plantas de produccion.
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R
ler paso: Identificar a las Partes Interesadas

METODOS:

v'En este caso la identificacidn de los grupos de interés puede realizarse en
distintas dimensiones:

*Por dependencia: se trata de las personas que mas dependen de su
organizacion, como, por ejemplo, los empleados y sus familias, los clientes cuya
seguridad, sustento, salud o bienestar depende de sus productos, o los
proveedores para quienes la compafia es un cliente importante.

*Por representacion: personas que, a través de estructuras regulatorias o
culturales/tradicionales, representan a otras personas. Por ejemplo, lideres de
las comunidades locales, representantes sindicales, consejeros, etc.
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R
ler paso: Identificar a las Partes Interesadas

EL DESAFIO DE LAS EMPRESAS NO SOLO ESTA EN DECIDIR CUAL
SERIA EL MEJOR METODO PARA IDENTIFICAR LOS GRUPOS DE
INTERES, SINO TAMBIEN EN QUE HERRAMIENTAS SE PODRIA
UTILIZAR PARA TRATAR DATOS CUALITATIVOS Y LLEGAR A UN
RESULTADO SATISFACTORIO.
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R
ler paso: Identificar a las Partes Interesadas

Stakeholders .
‘ij connion, (el listado de Partes Interesadas)
Emergentes"" .
5 J&*ﬁg Para hacer la lista, podemos hacernos
Medij) ambiente /Grfl:)aokfzglﬁ\?esres U estas pregu ntas

Contrapartes
0 Partes interesadas:
Personas, fisicas o juridicas, y 9
entornos fisicos que pueden
impactar o ser impactados

porlesacuiodes i caniemos yoanisnos ¢ QUI€NES SON l0S potenciales beneficiarios?

Pablico Interno empresa internacionales
m ‘M‘& e ¢Quiénes podrian verse negativamente
A b ! . \* \ %\ y\ ONGsy grupos afeCtadOS?
Proveedores ientes beligerantes

¢Quiénes tienen los derechos existentes?
¢Quién es probable que falte de voz?
¢Quién podria verse resentido por un
cambio y movilizar resistencia contra éste?
¢Quién es el responsable por los planes que
se intentan llevar a cabo? ¢El
comportamiento de quién se debe
modificar para tener éxito?
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R
2do paso: El proceso de segmentacion de los

grupos de interés

Una vez que la empresa ha identificado sus grupos de interés,
la segunda etapa consiste en realizar la segmentacion de ese
macrogrupo en conjuntos con una caracteristica que los
agrupa de la forma mas logica.

* Se puede segmentar por variables como:

— expectativas, problemas, zonas geograficas, su impacto en
la actividad de la empresa y viceversa

— por similitud técnica o funcional, por volumen de
actividad, por criticidad, por peso especifico etc.
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Ejemplo de segmentacion de un Macrogrupo

Bajo relacién
de

Qendencia /
Servicios

Profesionales
Eventuales | externos
’ Macro grupo: |
(abajadores

Operativos Asesores

\Eventuales \externos

Es importante que la empresa consiga la segmentacion y obtencidn de subgrupos, hasta
gue estos ya no sean relevantes, para minimizar riesgos de exclusion por omision

A
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3er paso: El proceso de priorizacion de los grupos
de interés

Se debe establecer una priorizacion de los grupos de interés ya que
seria imposible relacionarse con todos ellos. El desafio consiste en

establecer un orden de prioridades y administrar eficientemente el
tiempo y los recursos. Para ello, es conveniente determinar criterios

de priorizacion:

Nivel de influencia,
dependencia o disposicion
para participar (para la
seleccion).

El impacto y relevancia
para la empresa
(para la priorizacion)
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Nivel de impacto y relevancia de los Grupos de Interés

CRITICOS BASICOS COMPLEMENTARIOS

e tienen un impacto * impacto medio en e tienen un minimo

clave econdmico, los resultados del impacto econémico,

fortalecen o negocio, que influyen

influyen en la pueden afectar escasamente en la

reputacion, parcialmente la reputacién y

conceden o limitan reputacion, pero pueden proveer de

licencias o accesos o que inciden de servicios o

crean el futuro del alguna manera en productos

sector. Por ejemplo, los procesos clave complementarios.

los proveedores de de la compania. Por Por ejemplo: Los

materias primas ejemplo: Los asesores externos,

clave, los sindicatos, etc. etc.

trabajadores, etc.
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Nivel de impacto y relevancia de los Grupos de Interés

Algunas preguntas utiles para evaluar qué parte interesada tiene
poder y potencial o importancia:

* ¢Quién depende de quien?
e ¢Qué partes interesadas estan organizadas?

« ¢Como se puede influenciar en dicha organizacion o construir algo
sobre la base de ella?

e iQuién controla los recursos?
e iQuién controla la informacion?

 ¢Qué problemas y a qué partes afectan las prioridades para tratar o
mitigar?

* (A cuadles necesidades, intereses, y expectativas de las partes
interesadas se les debe dar atencion prioritaria?
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Clasificacidon segun nivel de impacto e interés

CLASIFICACION POR INTERES

ATENCION (%:Iig[:gr
(Mantener Satisfecho) Cuidadosamente)
INTERES
SIN PROBLEMA MITIGANTE

Monitorear por si
cambia de categoria

Mantener informado

2 M QO QO V.
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Clasificacidon segun nivel de impacto e interés

CLASIFICACION POR IMPACTO

NO COLABORA INFLUYENTE

Comunicar el Generar
desacuerdo y proactivamente su

==

comprometerlo participacion
P
A COOPERACION
C
T
MARGINAL : COLABORA
Monitorear por si 0]
Involucrar

cambia de categoria
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Priorizacion de las partes interesadas

¢ Habilidad de los

4 Dominancia

interesados para 5 Peligrosos
Poder influir en el SGC 6 Dependencia
(organizacion) o
1 7 Criticos
Poder
e Autoridad y nivel
de participacion de
REleiigpleEle 8  los interesados
3 2
BT — Urgencia Legitimidad

respuesta esperada
Urgencia por las partes para
la satisfaccion de su
necesidad

A
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Necesidades y expectativas

* Necesidad: Aquello de lo que es imposible sustraerse, faltar o resistir
* Expectativa: Esperanza de realizar o conseguir algo

PARTE INTERESADA | NECESIDAD EXPECTATIVA

CLIENTES Alimentarse Buen sabor, buena atencidn
SOCIOS Ingresos Eficiencia y posicionamiento
REGULADORES Cumplimiento de la Ley = Adecuada gestion
TRABAJADORES Salarios Estabilidad y motivacion
PROVEEDORES Pago oportuno Crecimiento, igualdad
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Necesidades y expectativas

* Necesidad: Aquello de lo que es imposible sustraerse, faltar o resistir

* Expectativa: Esperanza de realizar o conseguir algo

PARTE ESTRATEGIA
INTERESADA

CLIENTES
SOCIOS
REGULADORES
TRABAJADORES
PROVEEDORES
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Identificando y segmentando a los Stakeholders
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LOS RETOS EN EL DIALOGO CON LOS GRUPOS DE
INTERES

 Dado el contexto de cambios del cual ya hemos hablado, la
empresa debe comprometerse con sus grupos de interés,
creando un entendimiento mutuo para la satisfaccion de las
necesidades de las partes interesadas.

* Esimportante que este sea un proceso de mejora continua ya
qgue los contextos estan en constante cambio, por ende las
necesidades y los emergentes.

* G@Gestionarlos implica anticiparse, no hacerlo seria un riesgo no
calificado.
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LOS RETOS EN EL DIALOGO CON LOS GRUPOS DE
INTERES

* Paralograr un dialogo con las partes interesadas, la empresa
debe

— considerar sus recursos limitados ante cada parte
interesada,

— ademas de desarrollar habilidades de su personal al efecto
de las relaciones.

* Para que dicho dialogo sea eficaz, se debe ser flexible,
considerar las subjetividades en las opiniones de los distintos
actores de las partes interesadas.
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PROPUESTAS PARA GESTIONAR LA SOSTENIBILIDAD

 E|l principal objetivo de la sostenibilidad es conciliar el
crecimiento economico con el cuidado del entorno social y la
proteccion del medioambiente.

e Es necesario plantear modelos que permitan redescubrir
nuevas formas de gestionar no solo las empresas sino sus
objetivos, sus estrategias y sus politicas para hacer compatible
la prosperidad de las empresas con una calidad de vida
sostenible a nivel planetario.
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PROPUESTAS PARA GESTIONAR LA SOSTENIBILIDAD

 Crear herramientas que permitan realizar la gestion de las
partes interesadas de manera objetiva y metodologica.
Integrar estas metodologias al SGC para asegurar su revision y
mejora.

* Crear herramientas para gestionar los intereses de las partes
de acuerdo a su grado de Impacto / Relevancia.

* Gestionar los recursos disponibles para hacer eficientes las
medidas tomadas.

e (Capacitar y concientizar a los recursos humanos en cuanto su
participacion en el didlogo y al impacto / relevancia que se
esta gestionando.

* Medir los resultados del dialogo o la gestion.
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Gestionando a los Stakeholders
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Sigamos conversando

Juliana Cavagnaro Monsserrat Bahamonde
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