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Resumen

Titulo: Modelo de gestion para el relacionamiento de la Fundacion Cardiovascular de Colombia

(FCV) con sus grupos de interés en el marco de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)*

Autor: Carlos Alberto Gonzalez Garcia**

Palabras Claves: Grupos de interés, Responsabilidad Social Empresarial, FCV, relacionamiento,

areas de influencia, identificacion, priorizacion.

Descripcion: La practica empresarial desarrollada en la Fundacion Cardiovascular de Colombia
tuvo como objetivo, generar un modelo de relacionamiento con grupos de interés en el marco de
la Responsabilidad Social Empresarial, teniendo en cuenta que la RSE se presenta con mayor
fuerza y relevancia en las organizaciones, convirtiendo de esta manera el trabajo con areas de
influencia en un compromiso necesario y pertinente, por tal razon, adquiere mayor importancia el
desarrollo de la gestion con los Stakeholders que tienen relacion con la puesta en marcha de la
actividad prestadora del servicio de salud. De esta forma, en el ejercicio académico y para dar
cumplimiento a los objetivos propuestos se realizaron encuestas y entrevistas con los directores de

area, lo que permitié identificar, priorizar y mapear los grupos de interés presentes en la Fundacion.

Una vez desarrollado el diagndstico en la FCV, se procedi6 a disefiar una herramienta ofimatica
que agregara valor a la gestion con grupos de interés, la cual consistio en un aplicativo web que
permitié describir la relacién de la Fundacién con los 6rganos de control gubernamental, con
proveedores, clientes y con el &mbito social; A su vez, se logré identificar los niveles de prioridad
con que cuentan las areas de influencia anteriormente mencionadas, para asi, involucrarlos en la
estrategia de la compafiia y hacerlos participes de la toma de decisiones, fomentando los canales

de dialogo a fin de generar un ambiente de credibilidad y confianza.

* Trabajo de grado

** Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Ruth Zarate
Rueda, Doctora en Educacion. Tutora, Comunicadora Social, Magister en Gerencia de Negocios, Maria Alejandra
Sanchez
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Abstract

Title: Management Model for the Relationship between the Foundation Cardiovascular de
Colombia (FCV) and its stakeholders in the framework of Corporate Social Responsibility (CSR)”

Authors: Carlos Alberto Gonzalez Garcia**

Keywords: Stakeholders, Corporate Social Responsibility, FCV, relationship, areas of influence,

identification, prioritization.

Description: The business practice developed at the Cardiovascular Foundation of Colombia
aimed to generate a relationship model with stakeholders in the framework of Corporate Social
Responsibility, taking into account that CSR is presented with greater strength and relevance in
organizations , thus converting the work with areas of influence into a necessary and relevant
commitment, for this reason, the development of the management with the Stakeholders that are
related to the start-up of the activity providing the health service becomes more important. In this
way, in the academic year and to comply with the proposed objectives, surveys and interviews
were conducted with the area directors, which allowed identifying, prioritizing and mapping the

interest groups present in the Foundation.

Once the diagnosis was developed in the FCV, an office tool was developed to add value to the
management with interest groups, which consisted of a web application that allowed describing
the relationship of the Foundation with the government control bodies, with suppliers, customers
and the social sphere; At the same time, it was possible to identify the priority levels of the
aforementioned areas of influence, in order to involve them in the company's strategy and to make
them participate in decision-making, fostering dialogue channels in order to generate a credibility

and trust environment.

* Bachelor Thesis

** Faculty of Physical — Mechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies. Director: Ruth Zarate
Rueda, PhD. Tutor, Social Communicator, MBA, Maria Alejandra Sanchez
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Introduccion

La Fundacion Cardiovascular de Colombia es una institucion prestadora de servicios de salud
ubicada en el municipio de Floridablanca, Santander, enfocada en brindar un sentido social a sus
clientes y colaboradores mediante la gestion de la satisfaccion y el buen servicio a cada uno de sus
grupos de interés involucrados en su labor misional, por esta razon, la Fundacion presenta en su
informe de sostenibilidad como su Mega “Consolidar el mayor proyecto social de Latinoamérica”
(Fundacion Cardiovascular de Colombia, 2016) y a su vez desea llegar a 25 nuevos puntos con
hospitales especializados para poder desarrollar una red de nodos regionales con accesos cercanos,
eficientes e integrales para que cada uno de sus usuarios se sienta parte de los intereses de la
compaiiia y de esta forma poder ofrecerles servicios especializados a sus necesidades de salud,

encaminadas al trabajo socialmente responsable.

Este proyecto desarroll6 y propuso un sistema de gestion de relacionamiento con los grupos de
interés, mediante una herramienta ofimatica, buscando ir en lineamiento con los propdsitos
sociales propuestos desde la Mega de la FCV, este aplicativo comprende la identificacion de sus
Stakeholders, priorizacién, mapeo y genera estrategias que permitan a cada area de influencia
sentirse parte de la organizacion y a su vez mostrar el compromiso corporativo que tiene la
Fundacién Cardiovascular de Colombia. Esto fue posible con el acompafiamiento de la Directora
del proyecto, el apoyo permanente de la Tutoray la FCV, lo cual permitié inicialmente desarrollar
el diagndstico de las condiciones actuales, a partir del uso de herramientas cualitativas y
cuantitativas como lo fueron las entrevistas y los formatos encuestas, para de esta forma realizar
un analisis de los resultados con el fin de generar habilidades que se ajustaron a las necesidades
corporativas y asi aplicar la prueba piloto con la que se conoci6 la efectividad del modelo

propuesto y la utilidad en la organizacion.
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Tabla 1.
Cumplimiento de los objetivos del proyecto

Objetivo

Cumplimiento

Realizar un analisis teorico de los modelos de gestion para
el relacionamiento de las empresas con sus grupos de
interes, que permita la identificacion de estrategias viables
dirigidas hacia las partes interesadas en la organizacion.
Diagnosticar la gestion de la Fundacion Cardiovascular de
Colombia (FCV) con sus grupos de interés, que conlleve a
la identificacion de fortalezas y debilidades en sus
estrategias de relacionamiento.

Desarrollar un mapeo de las relaciones establecidas por la
Fundacién Cardiovascular de Colombia (FCV) con sus
grupos de interés, que permita realizar una caracterizacion
de las maneras en las cuales los diversos actores se ven
influenciados por la organizacion.

Disefiar un modelo de relacionamiento de la Fundacion
Cardiovascular de Colombia (FCV) sus grupos de intereés,
a partir de los resultados encontrados en el diagnéstico
Realizar una prueba piloto del modelo de gestién

propuesto para la Fundacién Cardiovascular de Colombia

Capitulo 3

Capitulo 4

Capitulo 6,7,8

Capitulo 9

Capitulo 10

17

Nota: Guia para localizar dentro del libro el cumplimiento de cada uno de los objetivos

propuestos.
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1. Generalidades del proyecto

1.1 Identificacion de la empresa

1.1.1 Raz6n Social. Fundacién Cardiovascular de Colombia — FCV.

1.1.2 Localizacion. La Fundacion Cardiovascular de Colombia se encuentra ubicada en el
Municipio de Floridablanca (Santander), en la carrera 5 # 6 — 33 Casco Antiguo Floridablanca y

adicionalmente en la Calle 1552 #23-58 del barrio el Bosque, Floridablanca.
1.1.3 Representante legal. Dra. Maria Margarita Diaz Martinez

1.1.4 Objeto Social de la empresa. De acuerdo a los Estatutos de la FCV, cuya ultima
reforma corresponde a escritura publica No. 1134 de mayo/2015 de la Notaria 9a de Bucaramanga,

la FCV tiene como actividades misionales constitutivas de su objeto principal las siguientes:

e Prestar servicios en el area cardiovascular y otras areas de la medicina que estén
relacionados con la prevencion, diagndstico, tratamiento y rehabilitacion del paciente en
las modalidades presencial o virtual como telemedicina entre otros, en cumplimiento de las
condiciones de habilitacion para la prestacion de los mismos.

e Fomentar y programar actividades de promocién en la comunidad sobre prevencion,
manejo y deteccion temprana de las mismas afecciones.

e Fomentar y desarrollar proyectos de investigacion y estudio en las areas de la salud, y
comercializar sus resultados, al igual que la actualizacion y especializacion de personal
técnico y cientifico.

e Producir, desarrollar, comercializar y distribuir, insumos médicos o0 quirurgicos,
farmaceéuticos, informaticos, técnicos como equipos biomédicos y de otra clase que se
requieran para el uso de la entidad o para vender a terceros.

e Fomentar, realizar y desarrollar y comercializar programas de educacion, formacion y
capacitacion en el area de la salud y afines.

e Celebrar convenios con instituciones educativas autorizadas para ofrecer programas de

educacion en areas de la salud, ciencia y tecnologia.
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e Prestar servicios de asesoria, consultoria a empresas o personas que disefien, desarrollen,
produzcan o comercialicen proyectos de investigacion, productos de investigacion, bienes
0 servicios requeridos por las instituciones del area de la Salud.

e Celebrar contratos de agencia comercial, cuentas en participacion o cualquier modalidad
de mandato con o sin representacion de proveedores de bienes y servicios relacionados

tanto con la actividad misional principal como con las actividades complementarias.
1.1.5 Resefa Histodrica.

“La Fundacion Cardiovascular de Colombia (FCV) se remonta al afio 1982 cuando el
Variet Childrens Life o Linea de ayuda a los nifios programa de Variety Club Internacional,
inspiro la creacion del comité “Corazon a Corazon” de Nueva York liderada en Colombia
por el Dr. Franklin Roberto Quiros. En 1985 un grupo de especialistas y personalidades de
Bucaramanga se propuso crear una entidad privada sin animo de lucro dedicada a tratar
las enfermedades del corazon, logrando que un grupo de médicos iniciara las actividades
de consulta y prueba de esfuerzo en la Fundacién Tercera Edad de la Congregacion
Mariana, y las primeras cirugias cardiovasculares en la Clinica Bucaramanga en 1987.

En 1992, la FCV entr6 a formar parte de la Clinica Carlos Ardila Lulle, adquiriendo el
cuarto piso, y ampliando asi todos los servicios diagnésticos e intervencionistas de
cardiologia y cirugia vascular periférica, utilizando salas de cirugia, unidad de cuidados
intensivos y hospitalizacion de esta moderna clinica. Posteriormente, en octubre de 1997,
se inauguro la nueva sede del Instituto del Corazédn (IC), un moderno edificio de 14 pisos
con una capacidad de 123 camas de hospitalizacion distribuidas entre tres unidades de
cuidados. En este mismo ario obtiene el “Premio Nacional de Cardiologia”, y se crea la

“Corporacion Instituto Colombiano de Investigaciones Biomédicas (ICIB)”.

Para garantizar la sostenibilidad en el tiempo, se concibié el Plan Estratégico de la institucion,
que contemplo la diversificacion de sus actividades de salud a través de Unidades Estratégicas
Empresariales auto-sostenibles que debian funcionar bajo tres conceptos guia: innovacion,
capacitacion y calidad. Como parte de aquella estrategia, en 1999 se disefi6 un plan de

mejoramiento continuo, con el objetivo de alcanzar la certificacion 1ISO 9001. Dicho logro, que se
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obtuvo en enero de 2001 y cobijo todas sus areas administrativas y asistenciales, convirtié a la
Fundacion Cardiovascular en el primer hospital en Latinoamérica en acceder a una certificacion

de esa naturaleza.

Ya en el 2006, nace la Unidad Empresarial de Negocios Telemedicina y Bioingenieria
para contribuir a la optimizacion y modernizacion de los servicios de salud en Colombia,
para beneficio prioritario de las poblaciones excluidas y dispersas, a través de la
incorporacion de tecnologias de informacion y comunicacion (TIC). En ese mismo periodo,
se inaugura el Centro Tecnoldgico Empresarial (CTE) con mas de 5.500 metros cuadrados
construidos, espacio otorgado a las Unidades Estratégicas de Negocio, con el fin de
desarrollar tecnologia y conocimiento. A finales de diciembre de ese mismo afio, se dio
inicio a la operacion de la clinica Instituto del Corazon Santa Marta, recibiendo 28 camas,
de las cuales 4 eran de Unidades de Cuidados Intensivos adultos, donde se atendian

servicios de I, 11y IV nivel de complejidad en 24 especialidades clinicas.

En el 2007, la Fundacion Cardiovascular de Colombia recibe la visita de Recertificacion
ISO 9001 por parte del ente certificador ICONTEC, y abre su nueva Sala de Neonatos, la
nueva Unidad de Cuidado Critico y se consolida la UEN “FCV Telemedicina”, como la m&s
grande institucién en este campo a nivel nacional. En el 2009, la FCV - Instituto del
Corazén, en concordancia con su vision institucional de ser una entidad de referencia
nacional e internacional en la prestacion de servicios para enfermedades de alta
complejidad, logra ser la primera que recibe la acreditacion del modelo internacional Joint

Commission International en Colombia.

En este mismo afio, se continGa con la consolidacién de la Oficina de Servicios
Internacionales, creada a finales del 2008 como estrategia para facilitar el manejo de
pacientes internacionales hacia la institucion. En el afio 2011, se dio inicio a la Unidad
Estratégica de Negocios Transporte Medicalizado, con la adquisicion de un avién
Westwind, un Learjet y un helicoptero Robinson, con el objetivo de aportar en pro de la
internacionalizacion de los servicios de la FCV. Durante este afio también se dio inicio a la
oficina de Biotecnologia, Innovacion y Desarrollo Tecnoldgico en busca de fortalecer la

innovacion e investigacion en la FCV.
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Luego de desarrollar procesos médicos de éxito en pacientes nacionales e
internacionales, y de analizar la demanda de la poblacion en servicios de salud, la FCV
Ilevd a cabo su proyecto mas ambicioso en términos de magnitud e impacto social para el
pais. El nuevo complejo médico especializado que nacio dentro del ecosistema de servicios
hospitalarios de la FCV, llamado Hospital Internacional de Colombia (HIC), fue
inaugurado en julio de 2016 con el objetivo de cubrir las necesidades de la sociedad en

términos de salud y capacidad de atencion.

El hospital, ubicado en Piedecuesta a 14.4 kilometros del centro de Bucaramanga, fue
disefiado de acuerdo a los exigentes modelos de arquitectura médica, y ha seguido los
rigurosos estandares de calidad y seguridad a nivel mundial. El levantamiento del complejo,
que es la expansion del actual Instituto Cardiovascular (ICV) de la FCV, busca generar
mayor cobertura en las necesidades de servicios de salud, continta fortaleciéndose en
especialidades diferentes a las relacionadas con asuntos del corazon.” (Fundacion
Cardiovascular de Colombia, 2016).

1.1.6 Mega. Como lo establece el codigo de ética y buen gobierno de la FCV, la Mega busca

consolidar “El mayor proyecto social en Latinoamérica” y construir una corporacion de negocios

de 1 billén de USD en el 2025.

e Consolidar al Hospital Internacional de Colombia (HIC) como TOP 3 en Latinoamérica y
Ilevar su facturacion integral USD 350 MM.

e Desarrollar una red de nodos regionales de acceso “cercanas, eficientes e integrales” con
ingresos superiores a USD 200 MM.

e Ofrecer productos e insumos especializados para prestadores de servicios de salud
enfocados al valor por USD 50 MM.

1.1.7 Mapa de Procesos. Segun la Figura 1, se visualiza el mapa de procesos de Fundacion
Cardiovascular de Colombia, lo que permite presentar la ubicacion del proyecto practica
empresarial, el cual se encuentra ligado a los Procesos Estratégicos, en el item denominado

“Gestion Calidad Conocimiento”.
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Figura 1. Mapa de Procesos FCV.

1.1.8 Estructura organizacional. El proceso de “Gestion Calidad Conocimiento” hace parte
transversal del ejercicio misional en toda la organizacion lo que permitié vincular el proyecto
académico entre la Universidad Industrial de Santander y la Fundacion Cardiovascular de

Colombia en las diferentes areas de la FCV las cuales se presentan en la Figura 2.
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Figura 2. Organigrama FCV.

Justificacion

En la actualidad la Responsabilidad Social esta presente en la mayoria de organizaciones,
convirtiendo de esta manera la relacion con los grupos de interés en un compromiso necesario y
pertinente segun las necesidades interinstitucionales y las caracteristicas del entorno con el cual
interactia. De esta forma se busca la generacion de valor a los Stakeholders, los cuales son
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definidos como “personas o grupos que tienen o reclaman derechos o intereses en una empresa y
en sus actividades, pasadas, presentes y futuras. Tales derechos e intereses son el resultado de
transacciones hechas con la empresa, o de acciones realizadas por la empresa, que pueden ser
legales o morales, individuales o colectivas” (Jiménez, 2002, p. 205). Y es por tal razén que
adquiere mayor relevancia el desarrollo de la gestion con todos los grupos de interés que tienen
relacion con la puesta en marcha del objeto social corporativo o reciben algun impacto en su labor
misional. De esta forma, las organizaciones deben reconocer las necesidades y expectativas para
involucrarlos con la estrategia de la compafiia y hacerlos participes de las decisiones como muestra
de su compromiso para garantizar la sostenibilidad en sus actividades a partir de estrategias
dirigidas a los grupos involucrados, fomentando los canales de dialogo, suplir demandas y
expectativas presentes, desde procesos de transparencia en la rendicion de cuentas de sus acciones,

con miras a generar un ambiente de confianza y credibilidad.

El proceso de practica ejecutado analizd los diversos grupos de interés de la Fundacion
Cardiovascular de Colombia, lo cual permitid categorizarlos, priorizarlos y la implementacion de
una gestion que involucro sus necesidades, en congruencia con los intereses corporativos y sociales
claves en la misién de la FCV. Esta postura se fundament6 precisamente porque la Fundacion es
consciente de las expectativas de los grupos de interés y la combinacién con la estrategia
empresarial, por cuanto concibe "Una apuesta estratégica en este sentido es especialmente
recomendable en un contexto socio-econdmico como el actual, donde valores como la
transparencia, la comunicaciény el didlogo como elementos diferenciales son esenciales a la hora
de potenciar la sostenibilidad a largo plazo de la organizacion”( CSR Europe y ORSE , 2009, p.
2). Justamente la FCV acepta que este imperativo es la clave del éxito para lograr un

posicionamiento socialmente responsable

La Responsabilidad Social Empresarial es una muestra de como las organizaciones desean
generar equidad social y oportunidades para cada individuo que hace parte de su razon de ser. Y
es por ello que la Fundacién Cardiovascular de Colombia esta comprometida en el desarrollo de
politicas con un esquema de valor que implique un trabajo entre la compafiia, sus colaboradores,
la comunidad y el Estado; con el cual busca generar propuestas y oportunidades de éxitos en cuanto

a sostenibilidad social, ambiental, crecimiento empresarial y comunitario.
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Planteamiento del problema

La Fundacion Cardiovascular de Colombia en su labor misional desarrolla un sin ndmero de
acciones encaminadas al relacionamiento con sus Stakeholders, cuenta con actividades que
involucran asus interesados y partes directas en su labor, por esto trabaja arduamente para generar
valor a sus grupos de interes, pero este proceso se realiza de forma dispersa, no cuenta con un
enfoque especifico que le permita priorizar y trabajar claramente con cada uno de ellos; por esta
razon muchas veces desconoce nuevos grupos de interés y no cumple con la integracion de estos
con el compromiso del gobierno corporativo, en las operaciones que se realizan a diario y en la
estrategia empresarial; no obstante, logra identificarlos desde la experiencia y el trabajo conjunto

con cada uno de los mismo.

Para la FCV es relevante como organizacién contar con un modelo que le permita priorizar a
sus Stakeholders, asimismo identificar el tipo de relacionamiento existente con cada uno de ellos
y entender si es retroalimentacion, comunicacion o si hacen parte de la toma de decisiones.
También es importante crear mecanismos que generen integracion en todas las areas de la
compafiia, para lo cual realiza encuestas de microclima laboral como alternativa de escucha y
conocimiento de aportes a la operacion, administracion y estrategia empresarial, de esta forma
cada herramienta se desarrolla con un objetivo claro y definido por area de trabajo. Sin embargo,
estas actividades no estan bajo un marco de relacionamiento conjunto, lo que conlleva a interpretar

la falta de estrategias de vinculacion y labor con sus grupos de interés.

Por tal razon, se define como el problema de la Fundacién Cardiovascular de Colombia la
ausencia de herramientas que permitan un relacionamiento con sus Stakeholders, contar con una
centralizacion de sus actividades y un mecanismo transversal con el fin de desarrollar un modelo
de gestion eficiente para la compafiia. La Fundacion realiza esfuerzos para mejorar los canales de
comunicacion con sus grupos de interés, sin tener en cuenta que la falta de consenso entre areas se
concibe como su mayor debilidad, a su vez al aplicar los planes de relacionamiento se encaminaron

a dar cumplimiento a requerimientos, normas o proyectos de la institucion.
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2. Objetivos

2.1  Objetivo general

Disefiar un modelo de gestion para el relacionamiento de la Fundacion Cardiovascular de

Colombia (FCV), con sus grupos de interés en el marco de la responsabilidad social empresarial.

2.2 Obijetivos especificos

e Realizar un andlisis tedrico de los modelos de gestion para el relacionamiento de las
empresas con sus grupos de interés, que permita la identificacion de estrategias viables
dirigidas hacia las partes interesadas en la organizacion.

e Diagnosticar la gestion de la Fundacion Cardiovascular de Colombia (FCV) con sus grupos
de interés, que conlleve a la identificacion de fortalezas y debilidades en sus estrategias de
relacionamiento.

e Desarrollar un mapeo de las relaciones establecidas por la Fundacion Cardiovascular de
Colombia (FCV) con sus grupos de interés, que permita realizar una caracterizacion de las
maneras en las cuales los diversos actores que estan influenciados por la organizacion.

e Disefiar un modelo de relacionamiento de la Fundacion Cardiovascular de Colombia (FCV)
sus grupos de interés, a partir de los resultados encontrados en el diagndstico.

e Realizar una prueba piloto del modelo de gestion propuesto para la Fundacion

Cardiovascular de Colombia.
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2.3  Alcancesy limitaciones

El presente proyecto entrego el modelo de gestion para el relacionamiento de la Fundacion
Cardiovascular de Colombia (FCV) con sus grupos de interés en el marco de la Responsabilidad

Social Empresarial.

En primer lugar se realizd una revision bibliografica que permitio recolectar la informacion
necesaria para identificar estrategias y lineamientos que orienten el disefio del modelo acorde a las
requerimientos de la Fundacion Cardiovascular de Colombia, de igual forma mediante la situacion
actual de la empresa se identificaron los beneficios presentes en el modelo de relacionamiento que
pueden ser replicados. Es de resaltar que el modelo de gestidn para el relacionamiento con los
grupos de interés puede ser replicado en organizaciones con caracteristicas similares a la FCV,

pero valorando los beneficios y limitaciones como producto de su implementacion.

Finalmente se entregd una herramienta ofimatica a la Fundacion Cardiovascular de Colombia
lo que permitié desarrollar herramientas Utiles en el mapeo de grupos de interés y la toma de
decisiones acordes a las metas propuestas en el plan de sostenibilidad; el aplicativo propuesto

estuvo constituido por los siguientes elementos:

e Identificacion de grupos de interés.
e Priorizacion de grupos de interés

e Mapeo de grupos de interés

e Matriz de temas relevantes

e Matriz de estrategias de relacionamiento

3. Marco de referencia

3.1 Marco de antecedentes

Se consider6 de suma importancia en primer lugar hacer una revision de los antecedentes
realizados en modelos de gestion de relacionamiento con grupos de interés, conocer casos de éxito

que se hayan desarrollado respecto a Responsabilidad Social y a su vez entender el estado del arte
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relacionado con el modelo planteado para la Fundacion Cardiovascular de Colombia partiendo de

cdémo se involucran los Stakeholders en el marco de la Responsabilidad Social Empresarial.

Inicialmente fue pertinente partir del estado del proyecto de grado de Juan Sebastian Bautista
Zarate (Zarate, 2016) titulado, "Revision sistemética del rol de los Stakeholders en el marco de la
responsabilidad social” cuyo objetivo principal fue “Elaborar el estado del arte del rol de los
Stakeholders desde la perspectiva de responsabilidad social” mediante busqueda bibliogréfica y
revision documental en bases de datos Scopus® lo cual permitié desarrollar el andlisis de
bibliometria de los articulos que le fueron arrojados luego de la ecuacion de busqueda para realizar
una sintesis conceptual de los aspectos relevantes del rol de los Stakeholders, siendo fuente de
tendencias sobre este tema en los Ultimos cinco afios y que a su vez hace parte de futuras
investigaciones encaminadas a relacionar las expectativas de las partes interesadas de la
organizacion. Este trabajo de grado permite conocer cuéles son los autores mas relevantes en el
estudio de la Responsabilidad Social Empresarial, los articulos méas utilizados, que pueden ser
atiles en el estudio tedrico del presente documento ya que contiene criterios de seleccion rigurosos
de los articulos en el marco de la investigacion, los cuales permiten una extraccion y monitoreo de
informacion de grupos de interés vistos como individuos claves en el desarrollo empresarial; en
consecuencia el acercamiento conceptual es pertinentes para cumplir el objetivo de la préctica

empresarial ejecutada en la FCV.

Los resultados de la investigacion sefialan un marco teérico sobre los Stakeholders y la
Responsabilidad Social Empresarial, en el desarrollo de los marcos conceptuales necesarios para
la puesta en practica del proyecto de grado en la Fundacion constituyéndose en un soporte para la

valoracion de los grupos de interés que permitird desarrollar los objetivos propuestos.

A su vez Maria Jesls Bonilla Priegoa quien hace parte del Departamento de Economia
Financiera y Contabilidad e Idioma Moderno de Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales de
Universidad Rey Juan Carlos en Madrid, Espafia y Patricia Maria Benitez Hernandez Master en
Direccion Internacional del Turismo, Universidad Rey Juan Carlos, Madrid, Espafia en su articulo
publicado en la revista de Contabilidad Spanish Accounting Review, titulado "El dialogo con los
grupos de interés en las memorias de sostenibilidad del sector hotelero espafiol” (Bonilla-Priego &

Benitez-Hernandez, 2017) permite entender las memorias de sostenibilidad implementadas y los
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resultados en el desempefio de las organizacion que serviran para conocer casos de éxito que
puedan usarse de soporte en el desarrollo de la practica empresarial y poder tomar referencias de
las motivaciones y factores determinantes para la relacion con los grupos de interés. Por otra parte,
el articulo muestra unos mecanismo de dialogo dependiendo el tipo de comunicacidon que se
establezca con sus Stakeholders acorde a los niveles de implicacion que cada uno posea, de esta
forma se puede hablar de participacion informativa o relacion unidireccional en la que solo reciben
la informacion que les facilito la compafiia adaptando una actitud informativa, consultiva, en el
caso gue la organizacion se interesa por la perspectiva con la que cuenta el grupo y la opinién que
ellos tienen y por dltimo participacion decisiva, en la que los Stakeholders participan de forma
directa en las decisiones y el nivel de integracion de estos frente a la organizacion, por esta razén

como muestra una la Tabla 2 los mecanismos de comunicacion en cada tipo de relacion.

Tabla 2.
Mecanismos de dialogo con grupos de interés.
Tipo de relacion Mecanismo de dialogo vinculado
Informativa e Cartas y comunicados

e Paginas web y redes sociales
e Folletos, panfletos y boletines informativos
e Informes y memorias de sostenibilidad
e Discursos, conferencias y presentaciones publicas
e Camparias publicitarias, jornadas informativas
Consultiva e Focus groups, reuniones y foros de opinion
e Talleres y seminarios
e Email, entrevistas
e Estudios de investigacion de mercado
e Buzon de sugerencias
e Servicio de atencion al cliente
Decisiva e Negociacion colectiva
e Joint ventures
e Alianzas y convenios de colaboracion
e Foros multi Stakeholders

e Grupos de asesoramiento

Adaptado de Bonilla-Priego, M. J., & Benitez-Hernandez, P. M. (2016). El dialogo con los grupos de interés
en las memorias de sostenibilidad del sector hotelero espafiol. Revista de Contabilidad — Spanish
Accounting Review , Pag 3. Elaboracion a partir de Green y Hunton-Clarke, 2003; Morris y Baddache,
2012; AccountAbility, 2015.
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De igual forma, el articulo presenta los contenidos que pueden ser incluidos en el desarrollo
de las memorias de sostenibilidad con los grupos de interés e insiste en la importancia de reflejar
la participacion de cada uno en la organizacion, para que con esto se facilite la creacion de valor
compartido y confianza mutua, permitiendo encontrar e identificar planes de accion para satisfacer
las necesidades de cada grupo y poder presentar un memoria de sostenibilidad efectiva y completa.
Finalmente, se muestran hallazgo de la investigacion con respecto a las cadenas hoteleras
espafiolas y como ellas han evaluado la relevancia y otorgado prioridad a sus grupos de interés
permitiendo notar el desarrollo de los procedimientos de identificacion que permite diferenciar
grupos prioritarios sobre grupos potenciales y de esta forma estos métodos aplicados pueden ser

replicados en el desarrollo del modelo de relacionamiento en la FCV.

Por otra parte, el profesor del Centro de Estudios Organizacionales de la Facultad de Ciencias
Econdmicas en la Universidad de Buenos Aires, Argentina , Jorge Roberto Volpentesta en su
articulo titulado  Creacién de un método de integracion de grupos de interés al gobierno de las
empresas” (Volpentesta, 2017) parte de la teoria de que los Stakeholders deben tener un
participacion efectiva en el gobierno de las empresas, pero aunque existen consensos académicos
y empresariales para que sean integrados con la gestion corporativa y la préactica empresarial no se
presenta un instrumento técnico que se adecUe a estas necesidades, por tal razén se busca que se
habiliten medios de comunicacidn y se cuente con espacios que permitan la interaccion de forma
tal que los Stakeholders sean escuchados en las empresas , para que sean resueltos y atendidos sus
interés y demandas y a su vez cuenten con una participacion que ayude a determinar procesos de
toma de decisién, a partir de esto. El docente Jorge Volpentesta y en su investigacion realizada
con 20 empresas multinacionales en el territorio argentino, presenta un modelo de integracion de
los grupos de interés en la toma decisiones partiendo de dos unidades de analisis, la primera, los
gerentes o directivos responsables del &rea de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) cuando
hablan de como la compafiia realiza su gestion social y ambiental responsable acorde a los
objetivos e intereses de sus Stakeholders y la segunda, la gestion empresarial que se analiza en la
apertura enfocada a la participacion de los Grupos de Interés en el mecanismo de toma de
decisiones en el gobierno corporativo. Con esto el autor presente una herramienta que las empresas
pueda tener como guia Yy la puedan usar para facilitar la vinculacion de sus Stakeholders para la
participacion en el proceso de gobierno y a su vez permitir a la organizacién una aplicacion que

plantee dicha teoria de participacion en la toma de decisiones empresariales mediante actividades
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y situaciones involucradas con el proceso de gobierno que permita considerar como variables
relevantes la profundidad y la intensidad de la participacion en este proceso de decision de los

Stakeholders para desarrollar conexiones en la estructura logica de vinculacion empresarial.

3.2 Marco tebrico

3.2.1 Responsabilidad Social Empresarial. Para encaminarse en el proceso de desarrollo de
la préactica empresarial fue necesario iniciar definiendo el sentido de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) a fin de entender sobre qué se trabajara en todo el proceso. Por esta razon se
definio la RSE segun El Instituto Ethos de Responsabilidad Social de Brasil como: "una forma de
gestion que se define por la relacion ética de la empresa con todos los publicos con los cuales ella
se relaciona, y por el establecimiento de metas empresariales compatibles con el desarrollo
sustentable de la sociedad; preservando recursos ambientales y culturales para las generaciones
futuras, respetando la diversidad y promoviendo la reduccién de las desigualdades sociales™.
(Instituto Ethos de Responsabiliad Social , 2012) A su vez el Instituto Argentino de
Responsabilidad Social Empresarial IARSE, define la responsabilidad social empresarial como:
“una filosofia corporativa adoptada por la alta direccion de la empresa para actuar en beneficio
de sus propios trabajadores, sus familias y el entorno social en las zonas de influencia de las
empresas. En otras palabras, es una perspectiva que no se limita a satisfacer al consumidor, sino
que se preocupa por el bienestar de la comunidad con la que se involucra” (Instituto Argentino
de Responsabilidad Social IARSE, 2016).

De ahi que la responsabilidad Social Empresarial en una organizacion entiende la necesidad de
diferenciar los grupos de interés y de esta forma debe hacerse hincapié en que "La empresa que
tiene en cuenta los intereses de sus diferentes Stakeholders habrd dado ya el primer paso hacia la
gestion de la responsabilidad social de la empresa o responsabilidad social corporativa e
identifica la necesidad de establecer dialogos reales en los que no solo se establezcan relaciones
de poder estratégico, sino que se potencializa el dialogo entre los afectados con el fin de intentar
conocer los intereses de los grupos entorno a la organizacion, de esta forma se dard una nueva
vision de como gestionar la sostenibilidad de la empresa.” (Castafio, C.A & Diaz, N
&Lozano,J.2012).
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3.2.2 Grupos de interes.

Segun Freeman los define como: “"Cualquier grupo o individuo que pueda afectar o ser
afectado por el logro de los propdsitos de una corporacion. Stakeholders incluye a
empleados, clientes, proveedores, accionistas, bancos, ambientalistas, gobierno u otros

grupos que puedan ayudar o daiiar a la corporacion.” (Freeman, 1984).

El conocimiento de los grupos de interés es clave en el desarrollo de una empresa integral por
cuanto garantiza el éxito en una estrategia de desarrollo sostenible. Es decir se deben incluir en
toda la organizacion herramientas de didlogo que permitan una accién conjunta entre grupos de
interés y funcionarios que se una a un sistema de gestidn establecido y de esta forma medir el
impacto y el rendimiento que el modelo presenta, a su vez es importante contar con una serie de
criterios, como lo son el tamafio, el sector de la comunidad, qué cultura corporativa maneja o el
nivel de exposicion al riesgo en la empresa, para que sean Utiles en el disefio de situaciones y
practicas.

En la Figura 3, se muestran las fases del modelo de desarrollo sostenible, presentado por la
asociacion francesa de normalizacion, en el cual se logra identificar qué tipos de estrategias y
politicas pueden ser Utiles en el ejercicio de relacionamiento, para asi, lograr una integracién en el
sistema de gestion y de esta forma indicar el reporte de gestion como fuente de retroalimentacion

entre grupos de interés y organizacion.

Identificacién Estrategia RSE Politicas Integracién Reporting
de grupos de

interés \
Principios S

de desarrollo ——

sostenible Prioridades: e
Sistema de gestiéon

Programa Evaluaciéon y

Principios 3 i 5
P = Stakeholders mas Neclbn comunicacion

del progreso
alcanzado

de desarrollo significativos
sostenible

Formacién
Indicadores Com_umcac:on
* Vision y valores Indicadores
Estandares corporativos
y normas e —

Expectativas de
los stakehoders
Proceso de “retroalimentacién” con los

P
e T— grupos de interés y actualizacion de las
— — demandas y los grupos

Objetivos

Figura 3. Desarrollo de compromisos con grupos de interés. Adaptado de French
Standardization Association (4dsociacion Francesa de Normalizacion, s.f.)
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3.2.3 Identificacion y clasificacion de grupos de interés. Para garantizar el funcionamiento

de las politicas de Responsabilidad Social Empresarial se necesita contar con una relacion

continua, una identificacion y priorizacion de los grupos de interés que permita tener un

conocimiento global y local de situacién en la organizacion. Para de esta forma realizar

estrategias que generen valor a cada Stakeholder y adicionalmente desarrolle alternativas de

relacionamiento con areas de influencia, como aprecia en la Tabla 3:

Tabla 3.

Identificacion Grupos de Interés.

Global e Introducir practicas de dialogo constructivo y
comunicacion transparente con todos los grupos de
interés

e Identificar grupos de interés relevantes con base a un
analisis de necesidades comunes.
e Crear valor para todos.
e Compartir experiencias con los grupos de interés.
Local e Comprender mejor las expectativas y las

preocupaciones de los diversos grupos de interés,
mientras que se concilian las expectativas Yy
limitaciones individuales de ambas partes.

Clarificar el compromiso concreto y objetivos
puntuales con respecto a cada uno de los Stakeholders.
Apoyar la RSE de la empresa al tiempo que se
fortalece el desarrollo de la comunidad encaminado
hacia un progreso continuo.

Adaptar el proceso de didlogo a las necesidades de los

diferentes entornos de trabajo.

Adaptado de Dialogo con los grupos de interés. Guia practica para empresas y Stakeholders CSR Europe

& ORSE & Foretica (2009).

De esta manera “La identificacién de las expectativas y demandas de los grupos de interés asi

como la integracién de los mismos en la estrategia de la empresa es una de las herramientas mas

poderosas para el éxito de un posicionamiento socialmente responsable (Castafio, C.A & Diaz, N
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& Lozano, J.2012), lo cual conlleva a la identificacion de personas y organizaciones que tengan
desarrollo con la Fundacion o que reciben algin impacto de la misma. Por esa razon el manual
para la gestion de grupos de interés recomienda tener en cuenta dos aspectos: ~ El sector al que
pertenece la empresa y los grupos segun la dimension a la que pertenezca ya sea econdmica
(Gobierno Corporativo, proveedores, contratistas, clientes), social (empleados y comunidad) o
medioambiental (grupos, personas u organizaciones gque tengan que ver con el tema). (Castafio,
C.A & Diaz, N & Lozano, J.2012).

Una vez identificados los grupos de interes, se clasifican de forma tal que permitan encaminar
estrategias y acciones con cada uno de ellos acorde al sector econémico en el que se encuentra la
Fundacion, debido a que esta taxonomia no tiene las mismas caracteristicas en todos los casos, si
no que depende de los grupos que cada compafiia identifique y de la razén social a la que ella se
dedique, de esta forma se utilizé como guia el planteamiento de Castafio, Diaz y Lozano como se

visualiza en la Figura 4 la cual permiti¢ identificar y clasificar a qué grupo o subgrupo pertenece.

Dimensién Ambito Grupo de Interés Subgrupo
Tor - Personas naturales
cticas de ;
Gobierno Personas juridicas
gobernanza de Co realive
la empresa K Instituciones
Publicas
Précti Indispensable
icas con
Econdmica proveedores y P;T_I':smdf::; ¥ | Necesario
contratistas
De soporte
Practicas con Frecuentes
cliesntes y Clientes y —
usLarios. usLarios SoiLzos
Ocasionales
Practicas Directivos
laborales y Empleados Profesicnales
de Derechos Teécn .
Eimanas nicos/Cperarios
Social Organizaciones
Practicas con Comunitarias
la comunidad y Comunidades Lideres
sociedad Comunitarios
Autoridades Locales
Lideres
Medicambientales
Practicas . - Entidades
Medioambiental Ambientales Medio Ambiente Fequiadoms
ONG
medicambientales

Figura 4. Identificacion y Clasificacion de Grupos de interés. Adaptado de Manual para la
gestion con grupos de interés. Castafio Quintero, Diaz Caceres, & Lozano Correa (2012).

En este contexto por el Fondo Mundial para la Naturaleza o World Wildlife Fund (sus siglas en
ingles WWF) muestra que las empresas deben desempefiar un rol importante en la proteccion del

medio ambiente desarrollando actividades como:
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e Modificacion de las practicas o productos contaminantes y no amigables con el medio
ambiente.

e Influenciando a sus proveedores y su cadena de suministros en las buenas practicas de
relacionamiento con el medio ambiente.

e Sensibilizando a sus empleados y clientes en habitos sostenibles de vida, incluyendo la

modificacion de sus patrones de consumo.

Y es por esto que la WWF como se presenta la Figura 5, ha establecido alianzas estratégicas

con aquellos que demuestran un deseo de participar en la proteccion del medio ambiente.

Clientes Empleados
Comunicacion P
2 Concienciacién

Educacion Motivacidn

Fomento de buenas

practicas

Practicas internas
Proveedores Ahorro de energia,

Trazabilidad 2guzy otros
Etiquetado [FSC, MSC) ==

Reduccién del transporte
y del consumo de agua

/ N\

Comunidad local

ioni Reduccién de impactos
a?:::::t:;:n:::z?nms medioambientales
de sostenibilidad Educacion

Figura 5. Identificacion de grupos de interés WWF. Adaptado de RSE/CSR Europe/Forética
(CSR EUROPE, 2009)

La identificacién como la clasificacion dependen del sector al que pertenece la organizacion,
en muchos casos estos grupos no tienen necesariamente las mismas caracteristicas, ni cuentan con
un nivel de influencia similar. Para poder conocer las necesidades, expectativas e intereses de cada
uno de los grupos de interés es primordial identificarlos y clasificarlos, ya que a partir de esta
primera segmentacion los empresarios podran planear las estrategias y acciones que desarrollaran
con cada uno de sus grupos
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3.2.4 Paneles con grupos de interés. Los paneles son una herramienta que permite examinar
aspectos de responsabilidad social e interés con los grupos de interés, mediante temas como,
politica corporativa, acciones y desempefios que manifiestan el compromiso empresarial con cada
uno de estos grupos, a fin de lograr una estrategia global que permita solucionar riesgos y
aprovechar las oportunidades. Entre las ventajas de los paneles se encuentra el disefio del mismo,
debido a la interactividad y la repeticion que se presenta entre los comentarios, 1o que permite
identificar los diferentes puntos de vista e incluso facilitar las relaciones de confrontacion debido
al lazo de confianza que se presentan entre ellos, también admite asesoramiento de expertos o de
entes involucrados en los temas a tratar, lo que facilita el desarrollo de una gestién que sea util
para anticipar posibles riesgos en las actividades futuras de relacionamiento y arrojara estrategias
que contribuyen en la toma de decisiones, en la Figura 6 se presentan las oportunidades y los
posibles riesgos que pueden presentarte en un panel, tanto para la empresa como para los grupos

de interés.

Para las empresas Para los grupos de interés

= Hacer saber a la empresa sus expectativas y actividades,

= Reunir las preocupaciones de todos los grupos de interés en un solo B K > >
especialmente al nivel directivo.

lugar.

» Intercambiar impresiones entre sus diferentes areas de influencia. = Establ(?cer_c'auces de didlogo que CE ‘rnés all_é de la sin:upLe

2 = Expandir y fomentar una cultura de didlego, incluse internamente. comunicacién, a pesar de, pereo también gracias a, la clausula

B « Ayudar a prevenir las crisis, o a gestionar riesgos reputacionales. de confidencialidad que implica este formato.

:E = Reducir conflictes con OMNGs = Fomentar la conciencia interna y externa en relacién a los ries-

= = Mostrar el compromise empresarial por un futuro inclusivo gos del desarollo sostenible, aumentando la influencia en la

E y sostenible. estrategia adoptada y en el negocio estratégico.

S = Seleccionar el participante que representara a cada grupe de interés = Facilitar intercambics entre grupos de interés [por ejemplo cuando
[en las relaciones bilaterales normalmente este representante viene un representante sindical participa en el panel], lo que podria
impuesto, por ejemplo el caso de los representantes sindicales] crear nuevos medios de colaboracién entre grupos de interés

= Permitir un mayor interés de la gestiéon en temas especificos,
pudiendo provocar cambios
= Una mayor exposicion a potenciales ataques debido a que sus actividades
estan bajo constante vigilancia; el didloge nunca es un garantia contra
las campanas de algunas ONGs * La calidad de los participantes no es siempre la misma, lo que
» Riesgo de que los stakeholders realicen una comunicacidn colectiva en puede desequilibrar el debate
contra de la empresa que sea mas fuerte que las posiciones individuales = Un contexto demasiado formalizado puede reducir la espontaneidad

E, = Reunir a expertos puede identificar nuevos temas: riesgo de que los en el intercambio; existen posibilidades de intercambios mencs

] grupos de interés descubran problemas de los cuales no tenian cono- formales [por ejemplo, cenas, visitas a sedes o intercambios de

= cimiento previo correos electrénicosl)

2 = Riesgo de que los puntos de vista de un grupo de interés se vuelvan + Reticencias o falta de confianza, especialmente cuando los puntos

= dominantes o incontrolables ) . ) de vista no se recogen en las memorias de sostenibilidad

E - Rles_go de partlclp‘arslemplre con las mismas ONGs [la mas cooperativasl; = Igualar los niveles de madurez en el discurso puede ser algo
el didlogo no serad tan enriquecedor como aquel que sea formulado por lento de conseguir

grupos de interés con una visién mas critica

= Poner a todos los grupos de interés al mismo nivel a pesar de que no
puedan tener el mismo peso, mientras que los temas deben ser tratados
jerarguicamente.

= Falta de medios para desarrollar conocimientos relevantes
= Algunos grupos de interés pueden estar infra o supra
representados

Figura 6. Paneles con grupos de interés. Adaptado de RSE/CSR Europe/Forética (CSR
EUROPE, 2009).

Por otra parte, el desarrollo de un panel no cuenta con un estandar definido, pero se cuenta con

herramientas para poder llevar a cabo una buena gestion de grupo, en las que estan:
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1. Definir los objetivos, el alcance y el grado de implicacién que tendran los grupos de interés
en la toma de decisiones, lo que permite tener un aseguramiento del equilibrio entre los
riesgos y oportunidades por cada una de las partes, a su vez establecer compromisos
especificos que direccionen el buen desarrollo de la actividad.

2. Determinar las reglas que permitan el cumplimiento de los objetivos propuestos y si dado
el caso es necesario, contar con un facilitador externo para generar un ambiente de diadlogo
si el momento asi lo mereciera.

3. Seleccionar los miembros que mejor reflejen las expectativas de los principales grupos de
interés, lo que permite una buena seleccion de experiencia y potencial que pueda influir e

impactar en la toma de decisiones.

3.2.5 Norma ISO 26000. Es una norma internacional no certificable, la cual fue desarrollada
por la Organizacion Internacional de Normalizacién, la cual tiene como objetivo orientar las
organizaciones publico o privadas en temas relacionados con Responsabilidad Social Empresarial,
gestion con partes interesadas y presenta diferentes maneras de indagar en variables de

comportamiento socialmente responsable.

La ISO 26000 tiene como objetivo proporcionarles a las organizaciones informacion que pueda
contribuir con el desarrollo sostenible en la compafiia, alentdndolas a buscar un cumplimiento
mayor al legalmente establecido, reconociendo el cumplimiento de ley como un deber fundamental
de cualquier organizacion y adicional una parte esencial de su responsabilidad social. Esta guia
presenta un enfoque hacia las empresas de gran tamafio independiente de su actividad econémica
en la cual define la Responsabilidad Social Empresarial como “ La responsabilidad de una
organizacién ante los impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y en el
medio ambiente, mediante un comportamiento etico y transparente que: contribuya al desarrollo
sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la sociedad; tome en consideracién las
expectativas de sus partes interesadas; cumpla con la legislacion aplicable y sea coherente con
la normativa internacional de comportamiento y este integrada en toda la Organizacion y se lleve

a la prdctica en sus relaciones” (Norma Internacional 1SO 26000, 2010).
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La Guia ISO 26000, en su capitulo cinco, aduce sobre los aspectos relacionados con la
identificacion de las partes interesadas como un eje fundamental en el desarrollo de la RSE
proporcionando informacion de como se identifican y como podria ser el proceso de comunicacion
con grupos de interés. Adicionalmente, le permite a la organizacion fundamentar su toma de
decisiones con relacion a los grupos de interés, a través de conocer las posibles consecuencias de
sus acciones, revisando su desempefio para que pueda mejorarlo, para asi incrementar la
transparencia y la credibilidad de sus comunicaciones. Expone una serie de preguntas que permite
identificar los grupos de interés, las cuales son (tiles en el ejercicio de relacionamiento, unas de

ellas se presentan a continuacion: (Organizacion Internacional de Estandarizacion).

e ;Con quién tenemos obligaciones legales?

e ;Quién podria verse afectado positiva o negativamente por las actividades de la
organizacién?

e ;Quiénes han estado involucrados cuando se necesité abordar temas similares?

e ;Quién puede ayudar a la organizacion a abordar impactos especificos?

e ;Quién quedaria desfavorecido si fuera excluido del involucramiento?

e (;Quién se ve afectado en la cadena de valor?

3.2.6 Sistema de Gestion Etica y Socialmente Responsable (SGE 21:2008). La SGE 21 es
la primera norma europea que define los requisitos necesarios para generar la integracién de la
gestion de la Responsabilidad Social Empresarial con la estrategia empresarial, permite gestionar,
evaluar y certificar el grado de aplicacién y compromiso por parte de la organizacién con la gestion
de RSE.

Este estandar ha definido la RSE como “La integracion voluntaria (superando el cumplimiento
estricto de las obligaciones legales vigentes) en el gobierno, gestion estrategia, politicas y
procedimientos de las organizaciones y de las preocupaciones sociales, laborales y ambientales y
de respeto a los derechos humanos que surgen de la relacion y el dialogo transparentes con sus
grupos de interés, responsabilizandose asi de las consecuencias y los impactos que se derivan de
sus acciones” (Foretica, 2008) , a su vez el estandar permite flexibilidad para todo tipo de
organizaciones y adicionalmente admite identificar criterios de gestion en los diferentes grupos de

intereés.
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De igual forma SGE21 plantea que las organizaciones estan en constante relacionamiento de
mutua dependencia con su publico afectado y es por esta razdn que una correcta gestion requiere
establecer canales para que los intereses de todos los interlocutores puedan ser tomados en cuenta
en la toma de decisiones y en la estrategia corporativa. El estandar de Gestion Etica y Socialmente
Responsable plantea en el marco del desarrollo de la norma los siguientes grupos de interés: alta
direccion, clientes, proveedores, personas que integran la organizacion, entorno social, entorno

ambiental, inversores, competencias y administraciones publicas.

Finalmente, se plante que en el trascurso de la identificacion de grupos de interés pueden ser
encontrados Stakeholders que no estén directamente relacionados con las funciones de la
organizacion, aun asi, se deben tener en cuenta para el desarrollo de un diagndstico apropiado, lo

que ayudara a encontrar qué tan estrecho es el vinculo entre &rea de influencia y corporacion.

3.2.7 Principios del Pacto Global. Pacto Global es una iniciativa de la Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU) con el fin de incorporar los valores y principios universalmente
reconocidos a la vision estratégica de las compafiias y a las practicas de la empresa, para con esto,
promover un aumento de las acciones de Responsabilidad Social Empresarial, a su vez,
entendiendo que no es un instrumentos de regulacion, un cédigo de conducta 0 un mecanismo
legal, si no, es una herramienta de libre uso en las empresas las cuales voluntariamente adquieren
los compromisos establecidos en el pacto. A su vez define la RSE como “el cumplimiento estricto
de las obligaciones legales vigentes, la integracion voluntaria por parte de la empresa, en su
gobierno y gestidn, en su estrategia, politicas y procedimientos, de las preocupaciones sociales,
laborales y ambientales y de respeto a los derechos humanos que surgen de la relaciony el didlogo
transparentes con sus Grupos de Interés, responsabilizandose asi de las consecuencias y los

impactos que derivan de sus acciones” (Pacto Global Red Espafiola, s.f.).

Las empresas que hacen parte del Pacto Mundial deben presentar informacion del progreso
dirigido a los grupos de interés de la organizacion y en la que se detalle el avance obtenido en la
aplicacidn de los diez principios a su estrategia de negocio y proceso de gestion. Este modelo no
ha categorizado a los grupos de interés con especificidad; solo estan dados en la medida en que se
desarrollan los principios del pacto mundial. Esto no solo sirve como fuente de informacion para

los grupos de interés acerca del desempefio y gestion de la organizacion en materia ambiental,
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social y de derechos humanos sino también como agente motivador para que la empresa defina
una vision y una estrategia de sustentabilidad y se genere una evaluacion interna del progreso que

contribuya a la mejora continua de su desempefio.

4. Diagnostico de relacionamiento de la FCV con sus grupos de interés

Segun Nidia Aylwin, Médnica Jiménez y Margarita Quesada, en su libro un Enfoque Operativo de
la Metodologia de Trabajo Social, definen el diagnostico como un “proceso de medicion e
interpretacion que ayuda a identificar situaciones, problemasy sus factores causales en individuos
y grupos” (Aylwin de Barros, Jiménez de Barros, & Quesada de Greppi, 2000) adicionalmente
“tiene por objeto aportar los elementos fundamentales y suficientes, dentro del proceso de
planificacion, en vista a la accion transformadora” (Aylwin de Barros, Jiménez de Barros, &
Quesada de Greppi, 2000), con el propoésito construir el diagnostico de relacionamiento de la
Fundacién con sus grupos de interés se entrevistaron los directores de area, con quienes se
determind el alcance y los objetivos a cumplir acorde a las necesidades de la organizacion y junto
a los resultados de la informacién recolectada, se permitié generar una propuesta de

relacionamiento con grupos dentro del marco de la RSE.

4.1  Arbol de problema

Este instrumento permite “delimitar el problema central que aqueja una organizacién o que
presenta una situacion particular, para que, con base en la identificacion de sus causas y
consecuencias, se puedan definir lineas precisas de intervencion para solucionar problemas”
(Campos Arenas, 2006) de esta forma en la Figura 7 se muestra el arbol de problemas presentes
en la FCV, el cual permite identificar la necesidad de implementar un modelo de relacionamiento

con grupos de interés.
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No se consolidan las Falta de informes donde
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Figura 7. Arbol del problema.

4,2  Situacion actual de los grupos de interés

Para dimensionar la situacion de la Fundacion Cardiovascular de Colombia frente al
relacionamiento con sus grupos de interés, se abordé en primera instancia el Informe de
Sostenibilidad realizado en el afio 2016 el cual sera nuestro punto de partida para conocer como
esta la gestion con sus Stakeholders. El informe inicia con los lineamientos estratégicos propuestos
por la FCV el cual parte de su MEGA lo cual consiste en: “Consolidar el mayor proyecto social

en Latinoamérica”, por esta razon plantea diferentes tipos de perspectivas tal como se aprecian en
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. Conformar una red de hospitales Al
Social Desarrollo de una linea especializados y de primer nivel nuevas instituciones de alta
m de aseguramiento social. e complejidad y alta incidencia en
. la poblacion.
>_ - : - Desarrollo de un portafolio de
Cliente y Mercado Desarrollo de productos y de negocios El Complejo H.\C estd en el productos especializados para la
I— a partir de conocimiento. Top 3 en Latinoamérica. atencién y el cuidado del paciente.
Desarrollo de un portafolio de Despliegue del modelo de
Q_ Procesos Internos productos especializados para la gestion integral hospitalaria
atencion y el cuidado del paciente. en la red de hospitales FCV.
I 1 I Desarrollo de modelo de formacién Atraer, retener y desarrollar personal
Aprendizaje y Crecimiento por competencias para todos con competencias claves para
Q_ los colaboradores. la gestion de la FC\W.
Financiero Cumplimiento de las TACC para Generar un Margen Ebitda Recuperacion de cartera
TS I BT T Gy EE AT del 20% anual inferior a 60 dias

Figura 8. Lineamientos Estratégicos FCV. Adaptado de Informe de Sostenibilidad 2016
(Fundacion Cardiovascular de Colombia, 2016).
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De esta forma presentan entender cuéles son las aspiraciones en el desarrollo de la actividad
social, con sus clientes y con el aprendizaje de forma tal que permita encaminar estrategias dentro
del desarrollo del modelo de gestion acorde a los intereses expuestos por las partes interesadas.
Segun la Figura 9 la Fundacion ha identificado corporativamente seis grupos de interés, los cuales

son:

Paciente y Entidades .
su familia asequradoras @ Comunidad

Iné;tituci_qnes de
I \ eaucacion y
S Proveeaores E1 %ﬁ%ﬁ;‘;ﬁ%ﬁgm 8 Colaboradores
salu

Figura 9 Grupos de interés Fundacion Cardiovascular de Colombia. Adaptado de Informe de
Sostenibilidad 2016 (Fundacion Cardiovascular de Colombia, 2016).

En la Tabla 4 se presenta las estrategias de relacionamiento que realiza actualmente la Fundacion

internamente para dar cumplimiento a los requerimientos y caracteristicas de cada grupo

interesado.
Tabla 4.
Estrategias relacionamiento con grupos de interés FCV.
Grupo de interés Estrategia de relacionamiento
e Encuestas de clima organizacional
Colaboradores e Intranet

e Carteleras y correo electronico
e Grupos primarios
e Comité de convivencia
e Formacion y entrenamiento
e Comité paritario
Pacientes y Familia e Mecanismos de escucha al paciente
e Alianza de usuarios
e Lineas de atencion al cliente
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[Continuacion Tabla 4]
Grupo de interés Estrategia de relacionamiento
Entidades Aseguradoras ¢ Visitas a las aseguradoras
e Correo electronico
e Péagina web

Comunidad e Eventos académicos
e Participacion foros y congresos
e Eventos deportivos y artisticos
e Informe de Sostenibilidad
Proveedores e Evaluacion de proveedores
e Ruedas de ferias internacionales
e Informe de Sostenibilidad

Instituciones Educativas y e Comités de docencia y servicio
promotores de investigacion de
salud

Adaptado de Informe de Sostenibilidad 2016, (Fundacion Cardiovascular de Colombia, 2016).

Desde el ambito externo la FCV interactta con el entorno mediante estrategias de comunicacion
con aliados de diferentes territorios como el Caribe, América Latina, Estados Unidos y Europa,
obteniendo alcance con medios masivos de comunicacién internacionales como se visualiza en la

Figura 10.

Caribe Caribbean News Now (Caribe}

América Economia

América Latina Business Review

El Economista.es (EAmérica: México, Argentina, Chile, Colombia, Perd)
América Latina Arsenal Terapéutico (Venezuela)

Contacto Hoy, edicién mundial (Méxica)

Univision Noticias (Estados Unidos, América Latina)

Caraota Digital (Venezuela)

Revista Buena Salud (Argentina)

Fstados Unidos Diario Las Américas (Periodico hispano de Miami, Florida)
Laconexionusa.com (Periddico en espariol de North Caroling)

Redaccion Médica (Ecuador, Esparia)

Ewrope TRT (Sitio Oficial de la Corporacién Turca de Radio)

Figura 10. Alcance Medios internacionales. Adaptado de Informe de Sostenibilidad 2016
(Fundacion Cardiovascular de Colombia, 2016).
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4.3  Estrategia Metodoldgica del diagndstico

El proceso de diagnostico para la identificacion de sintomas, causas, pronostico, determind disefiar
un formato de encuesta estableciendo variables e indicadores a partir de la teoria, antecedentes y
experiencias del grupo de trabajo integrado por el practicante, directora de la préctica y tutora por
parte de la FCV (Apéndice 1). Posteriormente en reunion con la persona encargada de la
Coordinacion de Operaciones se reviso, ajusto y valido (Apendice 2) el mencionado instrumento
con el &nimo de garantizar la confiabilidad en cuanto a fondo y forma. La encuesta incluyd una
escala de medicion puntuada de uno a cinco, siendo cinco (5) el criterio de mayor valor y uno (1)
el de menor relevancia, presento las opciones de No aplica (N.A) o No Conoce (N.C).

La informacion se obtuvo de forma directa con cada lider de &rea, mediante entrevista
individual, para solucionar dudas e inquietudes que surgieran en el diligenciamiento del
cuestionario. El ejercicio con los lideres constato interés y preocupacion con respecto a cada item
lo cual permitié tener una informacion clave de lo sucedido actualmente en la FCV en su

relacionamiento con los grupos de interés.

Para garantizar las consideraciones éticas antes del diligenciamiento de la encuesta y entrevista
se present6 el formato de consentimiento informado a los participantes (Apéndice 3), con el cual
se dio a conocer el prop6sito de la aplicacion del diagndstico, la forma como deberia diligenciarse
cada item de la encuesta, los problemas que podrian suscitarse dentro del desarrollo del ejercicio,
las preguntas que se consideran relevantes para que los evaluados sintieran total confianza al
momento de responder y posteriormente se indico uso la informacion recopilada, para que cada
uno de los encuestados decidieran de manera libre y auténoma firmar o no el mencionado

consentimiento (Apéndice 4).

La poblacion objeto de intervencidn de la practica se constituyd por las once areas estratégicas,
quienes son: Secretaria General, Produccion, Direccion Comercial, Compras Corporativas,
Direccion de Talento Humano, Gestion Asistencial, Oficina de Cumplimiento, Direccion de
Relaciones Laborales, Ingenieria y Arquitectura Hospitalaria y Coordinacion de Operaciones

Administrativas.
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Una vez recopilada la informacion mediante la mencionada encuesta, se procedio al
procesamiento de los datos, inicialmente por cada pregunta tal como se visualiza en el apéndice 5,

las cuales fueron base del analisis desde las variables e indicadores.

Inicialmente como diagndstico global basado en los resultados generales y junto a lo observado
en el desarrollo de las entrevistas con los lideres de area, se percibid que la Fundacion
Cardiovascular de Colombia como organizacion central y corporativa, desde su ejercicio laboral
reconoce la importancia de identificar, caracterizar y relacionarse con sus Stakeholders,
concibiendo la necesidad de generar politicas y lineamientos que permitan dar orientacién a la

gestion de relacionamiento.

Cada area muestra que conoce quienes son sus grupos de interés, que los logra clasificar
y generar una leve prioridad, inicialmente con sus grupos internos, pero, no cuentan con una
herramienta que permita controlar la gestion de relacionamiento que sea parte de la actividad y el
ejercicio de sus labores, de igual manera, se comentd la necesidad de generar acciones
transversales entre dependencias que facilite percibir las actividades paralelas que se realizan, a su
vez, identifican la preocupacion en la falta de orientacion y tiempo para el ejercicio de
relacionamiento. Como FCV ejecutan con sus grupos de interés siempre y cuando ellos los
soliciten o hagan parte de su ejercicio laboral, dan cumplimiento a las actividades presentes en sus

agendas diarias, pero no se documenta el direccionamiento y la solucion que se realiza.

A continuacion, se presenta un andlisis por variables las cuales fueron alimentadas con cada
pregunta las cuales fueron divididas acorde a la informacion que permitié recopilar y de esta forma
distribuirlas en cuatro variables, que son: Conocimiento, Herramientas, Riesgo o Impacto y
Relacionamiento. Cada una de ellas fue promediada entre los valores de respuesta presente en la
herramienta encuesta, lo que accedio a contar con una idea clara sobre la situacion actual en la que

se encuentra la Fundacion Cardiovascular.

La primera variable, Conocimiento, permite entender que identifica la Fundacion con respecto
a quienes son sus Stakeholders, con quien tiene relacion directa o indirecta y que tanto percibe que
es un grupo o un area de influencia. En la Figura 11 la variable anteriormente mencionada, muestra
que diez de las once areas estan por encima del valor medio, lo que quiere decir que el 90,9% de

las areas evaluadas cuentan con un conocimiento sobre los grupos de interés, entienden con
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quienes tiene relaciones legales o financieras y nota quien esta influenciado en el desempefio de
la labor en la Fundacion, solo un 0,01% de los evaluados esta por debajo del valor medio en un
rango no superior a 0,5 lo que induce que cuenta con un conocimiento leve, pero en general la
FCV y como se comento anteriormente, cada lider de area concibe con claridad que es un grupo
de interés, logra clasificarlos y posee el conocimiento para compartirlo con sus colaboradores
respecto a temas de relacion y Stakeholders. De igual forma el 72,72% de las areas evaluadas estan
entre la escala 4-5 de evaluacion, se observa el alto conocimiento como organizacion en sus lideres
y en las &reas estratégicas de la Fundacion. De esta forma se corrobora lo expuesto por cada
evaluado en la comunicacion directa, donde comentaba que conocer los grupos de interés y sus

areas de influencia hace parte del objetivo principal de la FCV

Conocimiento

Figura 11. Variable Conocimiento de Diagnostico.

Por otra parte, la Variable relacionamiento permite entender si las areas cuentan con una
clasificacion de sus grupos de interés, si conocen las expectativas de cada uno de ellos y de igual
forma ver cudl es el dialogo presente con los lideres de area que esté mas alla de la solucién de
problemas y las iniciativas e informacion que ofrece a sus areas de influencias e interesados, esta
variable desarrolla la gestion y puesta en marcha del relacionamiento en cada una de las areas
evaluadas y como estas se ven directamente reflejadas en las acciones propias de relacion en la

Fundacién Cardiovascular.
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La Figura 12 visualiza como en el relacionamiento se presenta un comportamiento positivo en
el desarrollo de item, en el cual el 81.81% de las areas evaluadas cuenta con una gestion positiva
con sus grupos de interés, aunque solo un 45,45% de los encuestados, lo que haria referencia
aproximadamente a la mitad de las &reas, se encuentran en el cuadrante de mayor efectividad de
relacion, de esta forma se entiende que poseen una gestion incluyente, pero que hace falta mayor
esfuerzo en algunas areas como se refleja en el 36,36% que esta en el valor medio de la prueba,
lo que deja claridad que las actividades se realizan dando cumplimiento, pero falta atrevimiento y
trabajo del area en esta relacion con grupos de interés, de igual forma es notorio en las charlas que
cada lider desea aumentar su obligacion de relacionamiento con area de influencia, pero que por
cuestiones de tiempo u ocupaciones ha sido un tema que se ha dejado atras en el ejercicio de la
funcion, por tal raz6n aunque el relacionamiento es apropiado, se parte de la premisa que, se cuenta
con él, pero, hace falta un direccionamiento mayor en este &mbito que permita que la Fundacion

cumpla en cabalidad sus planes desarrollados en el &ambito de relacionamiento.

Relacionamiento

= Y LA -

Figura 12. Variable relacionamiento de diagnostico.

Una variable adicional en este estudio, fue Riesgo o Impacto, la cual se defini6 en la forma en
que la FCV entiende la afectacion y el riesgo que se ve reflejado en la ejecucion de su objeto social,
de igual forma, comprende la labor por area, de incluir en sus comités temas en funcion de las
expectativas de sus grupos de interés, que hagan parte sus grupos primarios a fin de buscar acciones
apropiadas a la solucion de las necesidades que presentan estas areas de influencia, a su vez

conocer el impacto positivo y negativo que se manifiesta en la labor y en las acciones sociales
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realizadas como entidad privada, prestadora de un servicio publico como lo es la salud. Por tal

razon se presenta el siguiente gréafico.

La Figura 13 presenta la variable, la cual refleja que un 81,81% de las areas cuenta con gestion
en temas de riesgo o impacto relacionado con sus grupos de interés, aunque solo una area considera
tener una actividad totalmente efectiva en cuestion de sobrellevar, solucionar y atender los
impactos o riesgos que presenten sus grupos de influencia, es evidente el compromiso juridico con
que cuenta la FCV en el desarrollo de dar soporte y solucion a los temas de relacionamiento que
expresa la organizacion, de igual forma, se ve presente la importancia de la transversalidad de esta
area con las demas, para la solucién de problemas y orientacion de los mismos, por tal motivo, se
da certeza del comportamiento de accion positiva en esta variable, en un area la cual es corporativa
y de alto nivel de cumplimiento, a su vez un 72,72% cuentan con acciones sobresalientes en el
ejercicio de solucion de la afectacion de sus grupos de interés, lo que se refleja en el buen ejercicio
y puesta en marcha de acciones preventivas en la realizacion de su labor prestadora de salud, la
variable desarrolla y deja claridad en la relevancia de ejecutar habiles en beneficio a cada grupo
de interés que se pueda ver afectado en el vivir diario de la organizacion, por esta razon y junto a
lo escuchado de los lideres estratégicos, queda claridad en el esfuerzo presente en cada uno de

ellos en acciones claras y que tenga una repercusion positiva en la FCV

Riesgo / Impacto

Figura 13. Variable Riesgo / Impacto de Diagnostico.
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Por ultimo, la variable Herramientas, presenta como se encuentra la Fundacion Cardiovascular
en temas de metodologia, en acciones que consoliden lo realizado con grupos de interés, en qué
tipo de mecanismo desarrollo o si cuentan con agendas para el desarrollo de actividades con sus
areas de influencia, a su vez permite entender el accionar de cada area para llevar un control y una
organizacion del ejercicio desarrollo con sus grupos de interés, por esta razon se presenta el

resultado de la variable en la Figura 14.

Herramientas

Figura 14. Variable Herramientas de Diagnostico.

En el ejercicio de diagndstico se hizo evidente que la variable manifiesta una necesidad en la
Fundacion, a su vez, en el transcurso de las conversaciones con los lideres de area se comentaba
la carencia de algun tipo de herramienta que pudiera consolidar y reflejar las acciones desarrolladas
en el ejercicio de relacionamiento con grupos de interés, de igual forma, se exponia el interés de
desarrollar métodos que permitieran medir el clima laboral y documentarlo, tener informes donde
se refleja el accionar y la puesta en marcha con grupos de interés en caso que el lider de area o de
proceso no se encuentre disponible para dar soporte o ayuda en estas dificultades, es por tal razon,
se visualiza que solo un 18,18% de las areas sobrepasan un valor aceptable en el tema de
herramientas y mecanismos que permitan controlar y mejorar las acciones de relacionamiento, de
igual forma el 36,36% comentaron que la herramienta mas frecuente de uso para ellos, es el acta
que se envia como suministro de informacion para el informe de sostenibilidad presentado por la
FCV, pero en su mayoria, no se cuenta con algun otro medio mayor al correo electrénico o
teléfono, para controlar y gestionar las acciones de relacionamiento, por ultimo, queda en
evidencia la necesidad de crear y generar una herramienta que permita dar soporte en la labor de
la FCV y como se presenta que un 54,54% aproximadamente la mitad de las areas evaluadas no
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cuentan con un mecanismo que permita enfatizar y consolidar las buenas précticas que se han

desarrollado en el ejercicio de relacionamiento.

Por esta razon y basado en lo anterior queda claridad de la necesidad con que cuenta la FCV en
el desarrollo de un modelo de gestién que permita realizar un relacionamiento con grupos de
interés a fin de generar buenas préacticas en el marco de la responsabilidad social empresarial, ya
gue como organizacion conoce, gestiona y realiza acciones en beneficio de su comunidad de
influencia, de igual forma se ve reflejada la importancia que tiene cada uno de los grupos de interés
que hacen parte de la fundacion y como cada area se esfuerza por presentar cada vez una mejor
respuesta a sus necesidad, pero, a su vez se entiende la necesidad clara de contar con mecanismos

que sirvan de forma transversal en toda la organizacion.

Finalmente, al terminar el analisis de la informacidn, se entreg6 a la Fundacion Cardiovascular
de Colombia un informe (Apéndice 6) donde se explicaba los resultados encontrados en este
formato y adicionalmente se realizd una retroalimentacion con cada uno de los lideres de area, la
cual permitié generar estrategias para el desarrollo del modelo y a su vez solucionar inquietudes

con respecto a temas de relacionamiento con grupos de interés.

5. Identificacion de los procesos

Para el desarrollo del proyecto fue necesario conocer el funcionamiento de la organizacion y
entender el significado de sus procesos estratégicos, misionales, de soporte y las funciones que de
los directores de area de la FCV para el cumplimiento de los mismos. Esto fue posible mediante
recorridos por las instalaciones del Centro Tecnologia Empresarial (CTE) y el Hospital

Internacional de Colombia (HIC), como a su vez entrevistas con los lideres de area.

Mediante el mapa de procesos de la FCV (numeral 1.1.7) se mencionaran los procesos que se

ejecutan en la prestacion del servicio de Salud ofrecido por la organizacion:
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5.1  Procesos Estratégicos

Son aquellos que estan relacionados con la direccion, con la politica, la estrategia, con los planes
de mejora y se encargan de concordar los procesos operativos con los de apoyo. Dentro de ellos se
encuentran: Estrategia y Desarrollo del Negocio, Gestion de Calidad Conocimiento, Desarrollo del

Talento Humano

5.2 Procesos misionales

Son los que tienen relacion directa con la prestacion del servicio, incluyen los procesos que
proporcionan el resultado previsto por la organizacion para dar cumplimiento a su objeto social o
razén de ser, en los que se encuentran: Complejo Clinico Internacional, Hospitales Especializados,

Soluciones Sociales en Salud y Quality Medical.

5.3  Procesos de Soporte

Son los encargados de dar apoyo a la operacion de la Fundacion, hacen parte del funcionamiento
y de la provision de recursos necesarios en el proceso estratégico, misional y de mejora continua,
dentro de los que podemos encontrar: Seguridad, Mercadeo, Juridica, Relaciones Laborales,
Financieros, Convenios, Facturacion, Cadena de suministros, TIC, Ingenieria, Administracion,

Gestion Social y Recaudo.

6. ldentificacion de Grupos de Interés

El primer paso del modelo de relacionamiento y de la gestion con grupos de interés consiste en
identificar cuéles son los Stakeholders directos con que cuenta la Fundacion Cardiovascular de
Colombia, para conocer con quien tiene correlacion y vinculo en el ejercicio de las funciones
misionales o recibe algin impacto. En el momento de la identificacion se dividieron las areas de
influencia en las categorias Econémico, Social y Medioambiental acorde a la dimension que

pertenecen, para asi generar una clasificacion dentro de cada uno de ellas.



RELACIONAMIENTO CON GRUPOS DE INTERES, FCV. 52

La identificacion se hizo mediante un dialogo interactivo con las personas que integran la alta
direccion de la FCV, quienes en este escenario diligenciaron la entrevista y facilitaron informacion
de datos (Apéndice 7), con lo cual se logro precisar los grupos de interés por cada area que integra
la organizacion, obteniéndose el consolidado de los Stakehloders presentes en la Fundacion.

De acuerdo a cada categoria emergieron grupos de interés de tal forma que se describiran los

grupos de interés que fueron empleados en el ejercicio de identificacion:

e Gobierno Corporativo: integrado por personas naturales o juridicas, instituciones
publicas o privadas, entes de control estatal, asi como directivos; de igual forma se
catalogan de acuerdo a la forma como estén compuestos en los 6rganos de direccion y
administracion; es decir, asamblea de accionistas, juntas o consejos directivos.

e Clientes o usuarios: se definen acorde al volumen de ventas que representen para la
empresa, clientes directos, usuarios de bienes o servicios o personas naturales. Pueden ser
clientes frecuentes u ocasionales.

e Proveedores: se catalogan dependiendo de los productos o servicios que le suministren a
la organizacion para la operacion del negocio, ellos se clasifican como indispensables,
necesarios o de soporte. Asi mismo como nacionales, locales o en su defecto proveedores
de bienes inmuebles, servicios hospitalarios, aseo o tecnolégicos, dependiendo de la
necesidad de la compafiia.

e Empleados: se clasificacion de acuerdo a la labor o el cargo que desemparien dentro de la
empresa, sean técnicos, profesionales, directivos o dependiendo del tipo de contraccion ya
sean directos o indirectos. También se identifican por nombre, género, region o alguna otra
caracteristica.

e Sociedad: este grupo de interés permite una amplia clasificacion de acuerdo a las
caracteristicas que tengan cada uno con la empresa, ya sean lideres sociales, comunidad
vecina, lideres comunitarios, autoridades locales, ONG(s), medios de comunicacion,
gremios, asociaciones, universidades.

e Medio ambiente: se pueden especificar en lideres medioambientales, en personas o grupos
que se preocupen por el cuidado, prevenciéon y mitigacion del medio ambiente, entes

reguladores o promotores de educacion ambiental.
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A continuacion, se presenta los resultados proporcionados en la herramienta de identificacion

y se establecen por areas de la siguiente forma:

6.1 Direccion de Relaciones Laborales

Como lo establece el codigo de ética y bueno gobierno de la FCV se encarga de: “Establece,
difunde y controla el cumplimiento de las politicas y procedimientos relacionados con la
contratacion laboral, liquidacién de némina y seguridad y salud en el trabajo, para el
cumplimiento de los principios y normas que regulan las relaciones laborales, garantizando la
seguridad juridica a la FCV y en el trabajo a los colaboradores” (Fundacion Cardiovascular de

Colombia, 2016), los grupos que se establecieron recolectada la informacion se sus grupos de

interés encontrados en la prueba (Apéndice 8) y se visualizan en la Tabla 5:

Tabla 5.
Grupos de interés Relaciones Laborales.

Gobierno -Ministerio de Trabajo -Invima
-Ministerio de Salud y Proteccion -ADRES
social -Alcaldias y Gobernaciones
-Superintendencia de Salud -UGPP(Unidad Administrativa
-Presidencia FCV Especial de Gestion Pensional y
-Vicepresidencia Corporativa Contribuciones Parafiscales de la
-Junta Directiva Proteccion Social)
-Comiste de Junta Directiva

Proveedores - Proveedores de dotacion -Proveedores Legis
empleados -Proveedores examenes médicos

Empleados -Administrativos -Médicos
-Asistenciales -Asesores laborales

Sociedad -ARL -Entidades Bancarias
-EPS -Universidades
-Sociedad medica -Estudiantes
-Cajas de compensacién -Comité regional de emergencias
-Cooperativa Trabajadores FCV -Fondos de pension
-Tribunal ética medica

Medios de -Comunicaciones FCV

comunicacion
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6.2  Direccion de Operaciones Administrativas

En el desarrollo de la entrevista y charla con la directora de area, se logro identificar el perfil de
cargo con las siguientes funciones: apoyo del personal de administrativa y operativo del area de
operaciones administrativas, relacion con proveedores como son , mantenimiento, alimentacion;
realizar revision de la conformidad del cumplimiento de los proveedores en temas de calidad y
tiempos de entregas, revision de contratos, relacionamiento directo con el servicio farmacéutico,
con el &rea de compras y logistica, para revisar lo relacionado con abastecimiento y temas
puntuales. A su vez se logro identificar los grupos de interés (Apéndice 9) que tienen relacion en

operacion administrativa de la FCV, los cuales se presentan en la Tabla 6 a continuacion:

Tabla 6.
Identificacién Grupos de interés Operaciones Administrativas.
Gobierno -Ministerio de Salud y -Presidencia FCV
Proteccion social -Gerencias
-Ministerio de Trabajo -Adres

-Superintendencia de Salud

Clientes y -Administrativos -Asistenciales

Usuarios -Médicos

Proveedores - Proveedores de -Proveedores de Outsourcing
administracion -Jardineria
-Fumigaciones -Vigilancia
-Lavanderia -Alimentacion
-Correspondencia -Limpieza
-Roperia -Mantenimiento

Empleados -Personal de apoyo -Practicante

Sociedad -Universidades

Medios de -Comunicaciones FCV

comunicacion

6.3  Oficina de Cumplimiento

El oficial de cumplimiento, como lo establece el cddigo de ética y buen gobierno de la FCV, es el
encargado de “Revisar la fiabilidad e integridad de la informacion financiera y operativa y de los

juicios utilizados para identificar, medir, clasificar e informar sobre la misma. Revisar los
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sistemas establecidos para asegurar el cumplimiento con aquellas politicas, planes,
procedimientos, leyes y regulaciones, que pueden tener un impacto significativo en las
operaciones e informes, y determinar si la organizacion los cumple. Revisar las medidas de
salvaguarda de activos y, cuando sea apropiado, verificar la existencia de los mismos. Valorar la
economia y eficacia con que se emplean los recursos. Revisar las operaciones 0 programas para
asegurar que los resultados son coherentes con los objetivos y las metas establecidas, y que las
operaciones y programas han sido llevados a cabo como estaba previsto. (Fundacion
Cardiovascular de Colombia, 2016). La informacion suministrada por el director de area

(Apeéndice 10) permitid identificar los grupos de interés presentados en la Tabla 7:

Tabla 7.
Grupos de interés Oficina de Cumplimiento.
Gobierno -Ministerio de Salud y -Junta Directiva
Proteccion Social -Comiste de Junta Directiva
-Procuraduria -Secretaria General FCV
-Superintendencia de Salud -Relaciones Laborales FCV
-Presidencia FCV -Area Juridica FCV
-Vicepresidencia Corporativa
Proveedores - Proveedores tecnolégicos
Empleados -Administrativos -Médicos
-Asistenciales
Sociedad -Policia
Medios de -Comunicaciones FCV

comunicacion

6.4 Secretaria General

El Secretario General es un colaborar de libre nombramiento y remocion, nombrado por el
Presidente de la FCV, quien se encarga de “Coordinar la organizacion de las reuniones de la
Asamblea General de Miembros y de la Junta Directiva, comunicar las convocatorias para las
reuniones de la Asamblea General de Miembros y la Junta Directiva, asistir a las reuniones de la
Asamblea General de Miembros y de la Junta Directiva, llevar conforme a la Ley los libros de
actas de la Asamblea General de Miembros y de la Junta Directiva, custodiar los libros de actas

y autorizar con su firma las copias que de ellas se expidan, representar a la FCV, en todos los
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asuntos juridicos y judiciales y sera el responsable de la contratacion, bien sea suscribiendo los

contratos o aprobandolos previo a la firma por parte del Presidente de la FCV” (Fundacion

Cardiovascular de Colombia, 2016), contando con los grupos de interés (Apéndice 11) presentados

aenla Tabla 8:

Tabla 8.

Grupos de interés Secretaria General.

Gobierno

Proveedores

Sociedad

Medios de
comunicacion
Medio Ambiente

-Ministerio de Trabajo
-Ministerio de Salud vy
Proteccion social

-Dian

-Asamblea FCV
-Superintendencia de Salud
-Presidencia FCV
-Vicepresidencia Corporativa
-Oficina de Cumplimiento
-Gerencias

- Quejas y reclamos
proveedores

-Fundacion Universitaria
-Fundacion Montafias Azules
-Fundacién Salud Mia
-Instituto Nacional de Salud
-Comunicaciones FCV

-Entidades Medioambientales

-Direccion Financiera
-Revisoria Fiscal

-Junta Directiva

-Comiste de Junta Directiva
-Invima

-Colciencias

-Alcaldias y Gobernaciones
-Contraloria

-Procuraduria

-lImpulso

-Cobros e informacion
proveedores

-Oficina de educacion en
salud

-Universidades

-ONG

-Cuidado Biodiversidad

6.5  Ingenieria Hospitalaria

Area encargada de “Provee soluciones integrales en materia de disefio y construccion de proyectos

arquitectonicos hospitalarios, gestion integral de tecnologia biomédica, custodia de activos fijos,

adecuacion y mantenimiento de la infraestructura y planta fisica de las instituciones prestadoras

de servicios de salud, para garantizar que la planta fisica y equipamiento de la FCV dispongan

de condiciones Optimas de funcionamiento que garanticen la seguridad y oportunidad en la

prestacion de los servicios ” (Fundacion Cardiovascular de Colombia, 2016) y presenta en la Tabla
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9 los grupos de interés, los cuales se identificaron en la entrevista con el director de area (Apéndice

12).

Tabla 9.

Grupos de interés Ingenieria Hospitalaria.

Gobierno

Clientes

Proveedores

Empleados
Sociedad

Medios de
comunicacion

-Ministerio de Minas vy
Energias

-Ministerio de Medio
Ambiente

-CMB

-ONAC

-Presidencia FCV

-Médicos

-Enfermeras

- Contratistas de obras civiles
-Ferreterias

-Arquitectos

-Proveedores de ingenieria
-Auxiliares administrativos
-Supervisores

-Bomberos

-Poblacion cercana
-Comunicaciones FCV

-Vicepresidencia Corporativa
-Junta Directiva

-Comiste de Junta Directiva
-Invima

-Secretaria de Salud
Departamental

-Alcaldias y Gobernaciones
-Administrativos

-Asesores en ingenieria
-lImportadores equipos
médicos

-Construccién

-Técnicos

-Ingenieros

-Juntas de accion comunal
-Universidades

6.0 Direccién Comercial

Es la responsable de “la formulacion, ejecucion y control de la estrategia de la FCV, y acompafia

a los Grupos Estratégicos de Negocio (GEN) en el desarrollo e incubacién de nuevos proyectos,

para soportar el crecimiento institucional en forma alineada con la estrategia y proveer

informacion que permita hacer seguimiento a la gestion” (Fundacion Cardiovascular de

Colombia, 2016); mediante entrevista con el director de area (Apéndice 13), se identificaron los

grupos de interés descritos en la Tabla 10:
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Tabla 10.

Grupos de interés Direccion Comercial.

Gobierno

Clientes y
Usuarios

Empleados

Sociedad

Medios de
comunicacion

-Presidencia FCV
-Vicepresidencia Corporativa
-Auditorias internas

- Contributivos
-Subsidiados

-Particulares

-Soat

-Administrativos

-Médicos

-Organismos sindicales
-Asociaciones de pacientes
-Comunicaciones FCV

-Junta Directiva
-Comiste de Junta Directiva

-Internacionales

-Pdlizas de seguros en salud
-Repagado

-Régimen Especial
-Asistenciales

-Practicantes

-Universidades

6.7 Direccién Judicial
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La direccion Judicial y Juridica “Atiende desde el punto de vista legal todas las necesidades de la

FCV en aspectos contractuales, de representacion judicial y acompafiamiento en tramites y

respuestas ante las autoridades de vigilancia y control, para proteger los intereses en todas las

negociaciones y requerimientos administrativos en los cuales participe; minimizando el riesgo

legal” (Fundacion Cardiovascular de Colombia, 2016), sus grupos de interés identificados

(Apéndice 14) se presentan en la Tabla 11:

Tabla 11.

Grupos de interés Direccion Juridica.

Gobierno

-Ministerio  de
Proteccion social
-Contraloria
-Procuraduria
-Superintendencia de Salud
-Presidencia FCV
-Vicepresidencia Corporativa
-Ministerio Publico
-Superintendencia de
Industria y Comercio

Salud vy

-Invima

-Junta Directiva

-Comiste de Junta Directiva
-Adres

-Alcaldias y Gobernaciones
-Juzgados
-Instituto de
Familiar
-Defensoria
-Fiscalia

Bienestar
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Clientes

Proveedores

Empleados

Sociedad

Medios de
comunicacion
Medio Ambiente

-Administrativos
-Asistenciales

-Pacientes

- Proveedores en mensajeria

-Asuntos judiciales
-Contratacién

-Auxiliares administrativos
-Comite corporativo
-Comité de investigacion
-Comité de obra

-Comité de historias clinicas
-Comité de ética

-Policia

-Corporacion Panachi
-Instituto Nacional de Salud

-Comunicaciones FCV

-Entidades Medioambientales

-Médicos
-Familiares de pacientes

-Coordinadores legales
hospitalarios

-Sociedad cientifica
-Sociedad medica
-Asociacion de pacientes
-Universidades
-Aseguradoras

-Consejo directivo de
propiedad horizontal CIE
-Fundacién Universitaria
FCV

-Cuidado Biodiversidad

6.8  Quality Medical

59

“Es un desarrollador de marca para productos especializados en salud que facilitan la atencion,

cuidado y recuperacion del paciente; con un portafolio de productos de vanguardia en los

eslabones criticos en la intervencion del paciente” (Fundacion Cardiovascular de Colombia,

2016); la directora de area, mediante informacion suministrada (Apéndice 15) y recorrido por la

planta, se permitié identificar los grupos de interés presentes en produccion, tal como se visualiza

en la Tabla 12:

Tabla 12.

Grupos de interés Quality Medical.

Gobierno

Clientes

-Ministerio de Salud
Proteccion social
-Superintendencia de Salud
-Régimen comln

-Régimen simplificado

y -Presidencia FCV

-Comiste de Junta Directiva
-Invima

-Administrativos
-Asistenciales
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Proveedores
Empleados
Sociedad

Medios
comunicacion

de

-Proveedores insumos
-Proveedores de servicios

-Educacion basica secundaria

-Especialistas

-lcontec

-Red de trasplantes
-Comunicaciones FCV

-Proveedores de materias
primas
-Profesionales

-Universidades

6.9 Talento Humano
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En las funciones establecidas en el Codigo de Etica de la FCV se constituye las funciones de

Talento Humano que son “Establece, difunde y controla el cumplimiento de las politicas y

procedimientos relacionados con los procesos de eleccion, induccién, desarrollo, capacitacion,

bienestar del personal y la cultura organizacional, para garantizar que la institucién disponga

del recurso humano motivado y capaz que permitan lograr los objetivos estratégicos . (Fundacion

Cardiovascular de Colombia, 2016). De igual forma se clasifican sus grupos de interés (Apéndice

16) en la Tabla 13 a continuacion presentada.

Tabla 13.

Grupos de interés Talento Humano.

Gobierno

Clientes

Proveedores
Empleados

Sociedad

Medios de
comunicacion

-Mini

-Ministerio de Salud y Proteccion

social

sterio del Trabajo

-Superintendencia de Salud

-Presi
-Adm

dencia FCV
inistrativos

-Asistenciales
- Proveedores en bienes

-Personal aliado
-Personal adscrito

-Policia

-Bom

beros

-ONG
-Fundaciones

-Volu
-Com

ntarios
unicaciones FCV

-Vicepresidencia Corporativa

-Junta Directiva

-Comiste de Junta Directiva

-Contraloria
-Procuraduria
-Médicos

Proveedores de servicios
-Outsoursing

-Organismos sindicales
-Asociacion de pacientes
-Universidades

-Grupos minorias
-Solicitantes de empleo
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6.10  Gestion Asistencial

Mediante el encuentro con el jefe de area (Apéndice 17) se logro identificar como la encargada de:
controlar la gestion asistencial, desarrollar los indicadores como son: promedio de ocupacion
camas, total egresados hospitalarios, total urgencias, cirugias realizadas, nimero de dias de
estancias, tasas de caidas, indices de infecciones hospitalarias 0 por medio invasivo, infecciones
operatorias. A su vez, es la encargada de identificar el nuevo personal de los hospitales, de las
pruebas y la orientacién al nuevo asistencial que hara parte del complejo médico. Por Gltimo, en

la Tabla 14 se identificaron los siguientes grupos de interes:

Tabla 14.

Grupos de interés Gestion asistencial.

Gobierno -Secretaria de salud -Junta Directiva
-Defensoria del pueblo -Comiste de Junta Directiva
-Superintendencia de Salud -Invima
-Presidencia FCV -Adres
-Vicepresidencia Corporativa  -Alcaldias y Gobernaciones

Clientes -Contributivos -Soat
-Subsidiados -Internacionales
-Particulares -Aseguradoras
-Pre-pagada -Habitante de calle
-En condicion de abandono -ARL

Proveedores - Proveedores de productos Proveedores de equipos
farmacéuticos hospitalarios
-Proveedores de -Outsoursing
instrumentacién quirurgica

Empleados -Administrativos -Asistenciales
-Practicantes

Sociedad -Defensa civil -Instituto Nacional de Salud
-Bomberos -Familiares de pacientes
-Cruz roja -Solicitantes de empleo
-Bienestar Familiar -Universidades

Medios de -Comunicaciones FCV -Canales regionales TV

comunicacion
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6.11 Compras Corporativas

El &rea de compras “Es responsable por abastecer en forma efectiva materias primas, insumos,
medicamentos, activos fijos, bienes devolutivos y demés elementos requeridos para el
funcionamiento de los diferentes Grupos Estratégicos de Negocio. Compra, almacena, dispensa y
produce bajo estandares de calidad, oportunidad y eficiencia en el costo, para garantizar la
continuidad en la operacion de las diferentes areas impactando positivamente el EBITDA”.
(Fundacién Cardiovascular de Colombia, 2016), en el informe (Apéndice 18) se identificaron los

siguientes grupos de interés clasificados en la Tabla 15.

Tabla 15.
Grupos de interés Compras Corporativas.
Gobierno -Presidencia FCV -Contraloria
-Invima -Procuraduria
Clientes -Administrativos -Meédicos
-Asistenciales -HIC
Proveedores - Proveedores de dispositivos  -Medicamentos
médicos -Reactivos
-Equipos biomédicos -Papeleria
-Proveedores de bienes -Pre impresos
devolutivos -Proveedores tecnologia
Empleados -Técnicos -Profesionales
-Regentes -Asistenciales
Sociedad -Clinicas -Universidades
-Secretaria de Salud
Medios de -Comunicaciones FCV

comunicacion

6.12 Fundacidén Cardiovascular de Colombia

Finalizada la identificacion de los grupos de interés por areas de la organizacion, se continuo con
desarrollar un compendio de los Stakeholders con que cuenta la FCV, lo que consistio en generar
un factor comdn entre dependencias para caracterizar cada grupo y subgrupo, y de esta forma
describir las areas de influencia de forma global, como un suministro de la informacion recopilada

en las actividades y encuentros con los lideres.
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Seguido se presenta en la Tabla 16 (Apéndice 19) la identificacion general de grupos de interés

actuales en la Fundacién Cardiovascular de Colombia, lo que permite visualizar el nimero de areas

de influencias y entes comprometidos en el ejercicio de la funcion prestadora del servicio de salud

desarrollada por la Fundacion.

Tabla 16.

Grupos de interés Fundacion Cardiovascular de Colombia.

Gobierno -Ministerio del -Presidencia FCV ~ -CDMB -Instituto de
Trabajo - Vicepresidencia  (Corporacion Bienestar
-Ministerio de Corporativa Auténoma para la Familiar
Salud y - Comités de la Defensa de la meseta - Fiscalia
Proteccion Social  Junta directiva de Bucaramanga) -Juzgados
- Ministerio de - Junta Directiva - Dian - Colciencias
Minas y Energia  FCV - Secretaria de Salud - Gerencias
- Ministerio de - Instituto Nacional -ADRES (Antiguo -UGPP (Unidad
Medio Ambiente  de Vigilancia de Fosyga) administrativa
- Ministerio Medicamentos y - Procuraduria especial de
Publico Alimentos Invima - Contraloria gestion pensional
-Superintendencia - Superintendencia -ONAC (Organismo y contribuciones
de Industria y de Salud Nacional de parafiscales de la
Comercio - Defensoria del Acreditacion de proteccion social)
- Impulso Pueblo Colombia) - Alcaldias y

-Asamblea FCV Gobernaciones

Clientesy  -Administrativos  -Internacional -Soat -Régimen comun

usuarios -Asistenciales -Polizas de seguros  -En condicién de -Régimen
-Pre-pagado en salud abandono simplificado
-Contributivos -Subsidiados -ARL -Habitante de
-Médicos -Particulares -Régimen especial calle

Proveedores -Proveedoresde  -Fumigaciones -Proveedores de -Contratistas de

dotacion -Lavanderia dispositivos médicos  obras civiles
empleados -Proveedores -Construccion -Ferreterias
-Legis(normas) insumos -Arquitectura -Proveedores de

-Proveedores de
mensajeria
-Importadores de
equipos médicos
-Jardineria
-Medicamentos

-Proveedores de
materias primas
-Alimentacion
-Reactivos
-Proveedores de
Bienes devolutivos
-Correspondencia

-Proveedores de
ingenieria
-Limpieza
-Papeleria
-Proveedores de

equipos hospitalarios

servicios
-Proveedores de
productos
farmacéuticos
-Asesores en
ingenieria

-Pre impresos
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Sociedad

Empleados

Medios de
Comunicacién
Medio
ambiente

-Equipos
biomédicos
-Proveedores de
administracion
-Proveedores
quejas y reclamos
-Estudiantes
-Comiteé regional
de emergencias
-Tribunal de Etica
médica

-Eps

-Fondo de
pension

-Arls

-Sociedad Médica
-Solicitantes de
empleo

-Caja de
compensacion
-Cooperativa
trabajadores de la
FCV

-lcontec
-Asesores
laborales
-Administrativos
-Asistenciales
-Médicos

- Regentes
Comunicaciones
internas FCV
Cuidado
Biodiversidad

-Vigilancia
- Mantenimiento
- Roperia

-Fundacion
Universitaria
-Fundacion
Montafias Azules
-Fundacién Salud
Mia

-ONG

-Instituto Nacional
de Salud INS
-Oficina de
Educacion en
Salud

-Sociedad
Cientifica
Colombiana
-Voluntarios
-Entidades
bancarias
-Personal aliado
-Personal adscrito
-Outsourcing
-Supervisores
-Auxiliares
administrativos
Medios Regionales
de TV

Entidades
medioambientales

- Proveedores
examenes médicos

- proveedores

cobros e informacién

-Bomberos
-Policia
-Organismos
Sindicales
-Asociacion de
pacientes
-Poblacion cercana
-Juntas de accion
comunal

-Comité de ética
-Grupo minorias
-Comité de historias
clinicas

-Comité de obra

- Universidades o
instituciones
educativas

-Practicante
-Educacion basica
-Técnicos
-Profesionales
-Especialistas
-Ingenieros

-Proveedores de
equipos
tecnolégicos

-Comité
corporativo
-Comité de
investigacion
-Consejo
Directivo de la
Propiedad
Horizontal del
Centro
Internacional de
Especialistas
-Corporacion
Panachi
-Fundaciones
-Defensa civil
-Red de
trasplantes

-Asuntos
judiciales
-Contratacion
-Coordinadores
legales
hospitalarios

Tal como se presentd en el marco tedrico y como lo establece la Norma 1SO 26000, la

identificacion de los grupos de interés evidencia que la FCV conoce con quien tiene

responsabilidades legales, sociales y ambientales, y a su vez, presenta una clasificacion por parte

de los lideres de area, la cual permite concebir que Stakeholders han estado involucrados en el
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ejercicio misional y quienes pueden verse afectados por la cadena de valor. Adicionalmente este
proceso permitio identificar como la Fundacién logra catalogar los grupos de interés acorde a

como se presentan en el Sistema de Gestion Etica y Socialmente Responsable (SGE 21).

7. Priorizacion de grupos de interés

Se entiende que todos los grupos de interés presentan un tipo de influencia para la organizacion y
que pueden afectar de alguna manera los aspectos de alta relevancia corporativa, es por esto, que
se hace necesario determinar el grado de importancia presente en cada uno de ellos, ya que las
organizaciones cuentan con recursos limitados, por lo que es preciso seleccionar y priorizar
aquellos grupos que muestren mayor relevancia, para de esta forma asignar los recursos y esfuerzos
para asi generar el mayor impacto positivo posible tanta en la organizacién como con el grupo de

interés a quien va dirigido.

Segun el manual para la gestion de relacionamiento con grupos de interés de la Universidad
Escuela de Administracion de Negocios (EAN) los grupos de interés pueden ser priorizados de
acuerdo al nivel de influencia que presenten en la organizaciéon y se establece mediante los

siguientes criterios:

e Toma de Decisiones: capacidad que tienen los grupos de interés de influir en el proceso
de toma de decisiones, en como pueden afectar el analizas y la planificacion de los
propdsitos de la organizacion, ya que para la administracion representa una de las mayores
responsabilidades en el cumplimento de las metas.

e Obtencion de ingresos: influencia que tienen los Stakeholders para afectar la obtencion
de ingresos tanto positiva como negativamente.

e Operacion del negocio: es la capacidad de como mis areas de influencia presentan
atribucion en la actividad principal del negocio y en qué forma aportan a la obtencion de
valor y a las diligencias de la empresa.

e Estrategiaempresarial: para Michael Porter “La estrategia empresarial define la eleccion

de los sectores en los que va a competir la empresa y la forma en que va a entrar en ellos;
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la estrategia competitiva consiste en ser diferente” (Porter, 2008) y es por esto que se
identifican en como influyen mis grupos de interés en la capacidad estratégica y de
administracion.

e Reputacion se define en la percepcion que tienen los grupos de interés internos o externos
sobre la empresa, que imagen corporativa pueden tener de la organizacion y es el resultado
del comportamiento desarrollado por la organizacion a lo largo del tiempo y describe la

capacidad de dar valor a sus interesados.

Después de haber identificado los grupos de interés y de generar una clasificacion de ellos, se
hace significativo conocer el nivel de influencia que tienen para la empresa, por lo tanto, se
desarroll6 un instrumento que permita definir el nivel de importancia que indican para la
Fundacion. Por tal razon acogiéndose a los criterios establecidos por la EAN se puntuaron de uno

(1) a cinco (5) siendo:

1: No tienen influencia
2: Baja influencia
3: Mediana influencia
4: Alta influencia

5: Muy alta influencia

Para finalmente obtener tres categorias como se definen en el manual de relacionamiento con

grupos de interés de acuerdo a la puntuacion final, como se muestran en la Figura 15 continuacion:

Color de

Identificacid Categoria Puntuacion

. Esenciales 20-25
Importantes 15-19
[ Basicos 1-14

Figura 15. Niveles de influencia sobre la priorizacion de grupos de interés. Manual para la
gestion con grupos de interés (Castafio Quintero, Diaz Caceres, & Lozano Correa, 2012).

Siendo asi:
e Esenciales: Aquellos que tienen un nivel de influencia alto en la organizacién

e Importantes: Tienen nivel de influencia medio para la organizacion.



RELACIONAMIENTO CON GRUPOS DE INTERES, FCV. 67

e Basicos: Tienen poco nivel de influencia en la organizacion.

Determinados los niveles de priorizacién y las categorias mediante las entrevistas desarrolladas,
se procedi0 a presentar cada subgrupo anteriormente mencionado por los directores de area de la
Fundacion Cardiovascular de Colombia con sus valores de influencia y su categoria

correspondiente, para finalmente presentar los grupos de interés de la FCV de forma general

71 Direccién de Relaciones Laborales

Criterios

Toma de decisiones Obtencién de ingresos Operacidn del aeie Estrategia empresarial Re
~— T e

1 5

Subgrups

Ministerio del Trabajo
Ministerio de Salud v Proteccion Social
Supcrintendencia de Salud
Presidencia FCV
Vicepresidencia Corporativa
Junta Directiva FCV
Comites de la Junta Directiva
Instituto Nacional de Vigilancia de
Medicamentos v Al Invima

ADRES{antiguo Fosyga)
Alcaldias v Gobernaciones
UGPP{ Unidad administrativa especial
de gestion pensienal ¥ contribuciones 5
parafiscales de la proteceion social )
Proveedores de Dotacion empleados

Legis{normas)
provecdores examencs medicos
asesores lahorales

en

afal o [efen|en|en|=|=|en
af=| o |e;|o|en|en|=|=
| [enfesfen|en|eafes
|| t [enfenfen|en|eafes
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adminsitrativos
asistenciales
Medicos
Estudiantes
comité regional de emergencias
Tribunal de Etica medica
Eps
fondo de pension
Arls
Caja de compensacion
Coperativa Trabajadores de la FCV
entidades bancarias
Universidades o Instituciones

w ||| ||| |w|alo|;|;|o]o|afe
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Comunicaciones internas FCV 3 1

Figura 16. Priorizacion Relaciones Laborales.
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7.2 Direccion de Operaciones Administrativas

Criterios |

Toma de decisiones Obtencidn de ingresos ‘Operacidén del ocio Estrategia empresa; Reputacién
e
5 5

Subgrupe

Ministerio de Salud v Proteceion Social
Ministerio de trabajo

un

wicepresidencia corporativa

Superintendencia de Salud
Presidencia FCV
gerencias
Adres

administrativos

asistenciales

medicos

outsourcing
jardineria
Proveedores de administracion

fumigaciones

vigilancia

lavandaria

alementacion
correspondencia

Limpieza

roperia

Mantenimiento

Practicante

personal de apoyo

Universidades o Instituciones
Educativas

b | |k | fun fn e fus s e fae faa [ = [ e fun [un fun fus [ Jon s un [ un fun
b |k b | [ fun | fun s | [ e f b [ fun fun [ o [ |2 o i [un [un
| e de fun fun e fun e | [ e f e fun fun fun fun w2 o un [un [un
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-

Comunicaciones internas 4 2 4 2

Figura 17. Priorizacion Operaciones Administrativas.

7.3  Oficina de Cumplimiento

Criterios
gr Operaciin del negocio Estrategia emp al R

Subgrupo

Ministerio_de Salud v Proteccion Social
Procuraduria

Toma de 8]

B
5

Supenntendencia de Salud
Presidencia FCWV
Junta Directiva FCV

Comitcs de la Junta Directiva

vicepresidencia corporativa
secretaria general
relaciones laborales

Area juridica

Provecdores tecnologicos

administrativos

csenciales

medicos
Policia

|| o|w|w|e|m|(s|;m|s|;|o;|;n
alalalalalalala|a|(m|o|a|alala
(=3 R ECH I B R N ES R R R R R R ]
(=3 R ECH I B R N ES R R R R R R ]
wlrmfrm|mlw|lmlmoip e(w|o|e|s|w|s

=
=
[X]

Comuniaciones internas FCV 2 1

Figura 18. Priorizacion Oficina Cumplimiento.
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7.4 Secretaria General

Subgrupo m — | Categoria
Toma de decisiones Obtencidn de ingresos Operaciin del negocio Estrategis empresarial Reputaciin

Ministerio de Salud v Proteccion Social 1 1 1 1 1

asamblea FCV 5 5

Contraloria L L i i L

Superintendencia de Salud 3 3 3 3 3

Presidencia FCV 5 5 5 5 5

procuraduria 1 1 1 1 1

Comites de la Tunta Directiva 5 5 5 5 5

Vicepresidencia corporativa 5 5 5 5 5

Institute Macional de Vigilancia de 1 1 3 3 1
Medicamentos ¥ Alimentos [nvima

Colciencias 3 3 3 3 3

Impulso (proyectos de investigacon) 1 1 1 1 1

Dian 3 3 3 3 3

Ministerio de Trabajo 1 1 1 1 1

oficial de cumplimiento 3 3 3 3 3

revisoria fiscal 5 5 5 5 5

direccion financiera 5 5 5 5 5

merencias 3 3 3 3 3

Quejas y Reclamos proveedores 1 1 1 1 1

Cobros & informacion proveedones 1 1 1 1 1

Fundacion Universitaria {FCV) 5 5 5 5 5

Fundacion Montafias Azules (FCV) 5 & 5 5 5

Fundacion Sahsd Mia 1 1 1 L L

ONG 1 1 1 1 1

Instituto Nacional de Salud INS 3 3 3 3 3

Universidades 3 3 3 3 3

oficing de educacion en saled 3 3 3 3 3

Comunicaciones FCV 5 5 5 5 5

Entidades medioambientales 1 i i L L

Cuidado Biodiversidad 1 1 1 1 1

Figura 19. Priorizacion Secretaria General.
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7.5  Ingenieria Hospitalaria

Subgrupa

Toma de decisiones

ministerio de minias y energia

Obtencidn de ingresos
w—inﬁ

Operaciin del negocio Esir

|

resarial Reputaciin
5

Categoria

munisterio de medio ambicnie

k| R

e |

CMB

ONAC

Presidencia FCV

Junta Directiva FCV

Vicepresidencia Corporativa

Comites de 1a Tunta Directiva

Instituto Nacional de Vigilancia de
Medicamentos ¥ Alimentos [nvima

o em|em [en e ) B e

o (eh|eh [ [h || th| &

secretaria de salud depar ¥ mumi

Alcaldiag y Gobernaciones

L B L L) I I U B

medicos

enfermeras

arcas administrativas

comiratistas de obras civiles

ferreterias

asesores en ingenieria

COnEtruCCion

arquitectos

Proveedores de ingenieria

importadores de cquipos medices

Tecnicos

ingenieros

SUPCTVISOSTCE

auxiliares administratives

hamberos

poblacion cercana

juntas de accion comunal

Universidades o Instituciones
Educativas

L L T N R N R Il I I LR I I N N I L ) Rl Ll N L

LB B L LR N N L R G B L N L

Lo L TR R L Ll R L N LR R L R

e oo e o fos e || s s e o] s s]sfw]s

th (th|h|th | |b|th b w|w|w|w|w|s |b|w|th|t|&|t| th (bl [th|[th|th|th |

Comuncaciones FCV

3

3

Figura 20. Priorizacion Ingenieria Hospitalaria.

7.6 Direccién Comercial

Subgrupo

Criterios

Toma de decisiones

vicepresidencia

Obtencitn de ingresos
~— et Ce A 4

5

Operaciin del negocio

5

Estrategia empresarial Reputacitn

Presidencia FCW

Junta Directiva FCV

Comites de la Junta Directiva

autorias intemna

Contributivos

Subsidiados

Particulares

Soat

Internacional

polizas de seguros en salud

Prepagado

regimen cspecial

administrativos

asistenciales

medicos

wlw|o|s|w|w|wm|m|a|alm]|a|ala]|n|n

practicante

wlm|; o |w|wlo|w|s|s]ls|lw|lo|m|on

Organismos Sindicales

Asociacion de Pacientes

universidades

afla|la|laflw|m|m|om|sa|sa|o|w|a|lolom]|a|s|rm]|;|;

mfrm|alalw|s|o|e|w|w|o|m|as|jo]o]a|olw]|o

w | w | w

Ble|la|e(alo|o|o|o|o|o|v|w|lalo]|s|alo]|;|o;

comunicaciones FCV

a

=

=

Figura 21. Priorizacion Direccién Comercial.
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7.7 Direccién Judicial

Subgrupe Criterios &
Toma de di Obtencién de ingr 8] idn del negocio Estrategia empresarial R i -
Ministerio de Salud v Proteccion Social a 5 5 5 5
Procuraduria 3 2 4 3 5
Contraloria 3 2 4 3 5
Supenntendencia de Salud 5 5 5 5 5
Presidencia FCV 5 5 5 5 5
Junta Directiva FCV 5 5 5 5 5
Comites de la Junta Directiva 5 5 5 5 5
Meticamen y Ao lvine ; ; ; ; ;
ADRES 1 4 1 1 1
Alcaldias y Gobernaciones 1 4 1 1 1
vicepresidencia corporativa 5 5 5 5 5
superintendecia de industria y comercio 5 5 5 5 5
Ministerio Publico 5 5 5 5 5
Tuzgados 5 1 5 5 5
Instituto de Bicnestar Familiar 1 1 1 1 1
Fiscalia 5 1 5 5 5
Dicfensoria 5 1 5 5 3
asistenciales 5 5 5 5 5
administrativos 5 5 5 5 5
medicos 5 5 5 5 5
pacientes 5 5 5 5 5
familiarcs de pacientes 4 4 4 4 4
Proveedores de mensajenia 5 1 5 1 5
asuntos judiciales 5 5 5 5 5
coniratacion 5 5 5 5 5
coordinadores legales hospitalarios 5 5 5 5 5
auxiliares administrativos 5 5 5 5 5
comité coorporativo 1 1 1 1 1
comité de investigacion 1 1 1 1 1
consejo directive de la propiedad
honzontal del centro intemacional de 1 1 1 1 1
especialistas
Policia 1 1 1 1 1
corporacion panachi 1 1 1 1 1
Instituto Nacional de Salud INS 3 1 3 5 5
Sociedad Cientifica Colombi: 1 1 1 1 1
Sociedad Médica 1 1 1 1 1
Asociacion de Pacientes 1 1 1 1 1
Fundacioncs 1 1 1 1 1
fundacion universitaria FCV 1 1 1 1 1
ascguradoras 1 5 5 3 5
Universidades o Instituciones
Educativas ! ! ! ! !
Comité de etica 1 1 1 1 1
Comité de historias clinicas 1 1 1 1 1
Comité de obra 1 1 1 1 1
Comunicaciones internas FCV 1 1 1 1 1
Entidades medioambientales 1 1 1 1 1
Cuidado Biodiversidad 1 1 1 1 1

Figura 22. Priorizacion Direccion Judicial.
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7.8  Quality Medical

Subgrupo

Criterios

Toma de decisiones

Ministerio de Salud y Proteccion Social

Obtencidn de ingresos
e TR A

5

‘Operaciin del negocio

3

Estrategia empresarial

(X}

Supcnntendencia de Salud

Presidencia FCV

Comites de la Junta Directiva

sl s ];m

1
4
4

3
4
4

£ |en|ra

Instituto Nacional de Vigilancia de

Medicamentos y Alimentos Invima

o

n

s

s

Tegiemen comun

regimen simplicado

administrative

asistenciales

Provedores insumos

Proveedores de materias primas

Proveedores de servicios

cducacion basica secundaria

profesionales

especialistas

icontec

red de trasplantes

universidades

wlo|sa|lo|lo|lo|w|s|s|s|ws]s

Mlw|sa|sa|la|s|w|sa|s|om|m|o|o;

m|a|w|m|;|o|w]|;|o|om|w|om]|m;m

mle|lw|sa|la|s|w|sa|s|om|w| ;m|m;

Comunicaciones internas FCV

2

2

Figura 23. Priorizacion Quality Medical.

7.9 Talento Humano

(X}

(X}

m&&mmmmmmmm&mmmm-&mm;
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Subgrupo

Toma de decisiones

Obtencién de ingresos

‘{Dperaciin del negocio

Estrategia empresarial

Reputacién

ministerio de trabajo

5

3

4

Procuraduria

Contraloria

Superintendencia de Salod

Presidencia FCV

Junta Directiva FCV

Comites de la Junta Directiva

vicepresidencia corporativa

ministerio de salud v proteccion social

administrativos

asistencial

medico

proveedores de bienes

proveedores de servicios

th|h |th | th|dth|dh [dh)|ch || [t | Ro | he |G

personal alindo

personal adscrite

outsoursing

o lem |th |G |t [ th [h | h |ch |thdh [ dh | ch | th| =

bomberos

policia

ONG

Organismos Sindicales

Asociacion de Pacientes

Fundaciones

‘Vaoluntarios

Solicitantes de empleo

ZTUpD Minorias
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Figura 24. Priorizacion Talento Humano.
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7.10  Gestion Asistencial

Subgrupne

Toma de decisi

4

Obtencidn de ingresos

‘Dperaciin del negocio

Estrategia empresarial

ministerio de trabajo

3

o

Procuraduria

Contraloria

Superintendencia de Salnd

Presidencia FCV

Junta Directiva FCV

Comites de 1a Junta Directiva

vicepresidencia corporativa

ministerio de salud v proteccion social

administrativos

asistencial

medico

provesdores de bienes

proveedores de servicios

o ch i | ih [eh | ih [enfch | ah | en | he| ke e

personal aliado

personal adscrito

ouisoursing

B | th | oh | [ |eh | ch | ch | eh [eh)ch | oh|eh [ | =

bomberns

policia

ONG

Organismos Sindicales

Asociaciin de Pacientes

Fundaciones

Voluntarios

Solicitantes de empleo

ETUpD MInorias

|l s |w|lw|lw|lw|w|s|a|sa|a|a|lw|w|o|;|m;m|v|o|m|o]|e

TN T I [ R ) i

LN R N R PO R (- I
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Universidades o Instituciones
Educativas

s

s
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o

oomunicaciin fov

5

3

Figura 25. Priorizacion Gestion asistencial.

7.11 Compras Corporativas

L

Criterios

o

o

Toma de

(o] del megocio

Estrategia empresarial

Presidencia FCY

5

Procuraduria

1

Contraloria

Instituto Macional de Vigilancia de
Medicamentos v Alimentos Invima

e

e

en

o

Administrativos

Asistenciales

Medicios

HIC

Proveedores de dispositivos medicos

Medicamentos

Reactivos

Papelcria

Preimpresos

|t |en|en|in|n|en|en |

tafra|en ||| ||

Mt ||| |e |,

pafra|en|en|en ||| | &

RS Y S L A N ]

Equipos biomedicos

Proveedores de Tecnologia

Proveedores de bienes devolutivos

Tecnicos v tecnologos

Profesionales

Regentes

Asistencial

Clinicas

Universidades

Secrctaria de salud

Comunicaciones internas FCV
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Figura 26. Priorizacion Compras Corporativas.
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7.12 Fundacidén Cardiovascular de Colombia

Una vez identificados los grupos de interés globales de la FCV, se continu6é con promediar los
valores de la priorizacion asignados por los lideres de area con respecto de la influencia de cada

Stakeholder (Apéndice 25), para asi, asignar una categoria general a las areas de influencias

presentes en la organizacion como se visualiza en la Figura 27.

Esenciales

Ministerio Publico
Superintendencia de Industria
y Comercio

Asamblea FCV

Presidencia FCV
Vicepresidencia Corporativa
Comités de Junta Directiva
Junta Directiva FCV

Invima

UGPP

CDMB

Secretaria de Salud

Fiscalia

Juzgados

Administrativos
Asistenciales

Contributivos

Esenciales

Médicos

Internacionales

Pélizas de seguros en salud
Subsidiados

Soat

Importantes

Ministerio del Trabajo
Ministerio de Salud vy
Proteccion Social

Ministerio de Minas vy
Energias

Ministerio de Medio
Ambiente
Superintendencia de salud
Gerencias

ONAC

Defensoria del pueblo
Colciencias
Particulares
Habitantes de calle
En condicién de abandono
Proveedores de mensajeria
Proveedores de insumos
Importantes
Importadores de  equipos
médicos
Proveedores materias primas
Alimentacién
de

Proveedores bienes

Figura 27. Priorizacion grupos de interés FCV.

Basicos

Adres

Dian
Procuraduria
Contraloria
Alcaldias
ICBF
Impulso
Jardineria
Papeleria

Pre-impresos

Quejas y reclamos
Proveedores
Cobros e informacién
proveedores

Practicantes
Estudiantes

Sociedad médica

Basicos

Comite regional de
emergencias

Fundacion Salud Mia

ONG

Sociedad Cientifica

biana
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ARL

Régimen especial
Régimen comun
Reégimen simplificado
Proveedores de dotacion
empleados

Medicamentos

Equipos Biomédicos
Proveedores de alimentacién
Proveedores de examenes
médicos

Fumigaciones

Lavanderia

Reactivos

Correspondencia

Vigilancia

Proveedores de dispositivos
médicos
Roperia
Limpieza
Proveedores de  equipos
hospitalarios

Ferreterias

Esenciales

Proveedores de productos
farmacéuticos

Asesores laborales
Administrativos

Médicos

[Continuacion Figura 27]

Construccion

Arquitectura

Proveedores de ingenieria
Mantenimiento

Contratistas de obras civiles
Proveedores de servicios

Asesores en Ingenieria

Proveedores de  equipos
tecnoldgicos
Coordinadores legales

hospitalarios

Asistenciales

Personal aliado

Personal adscrito

Outsourcing

Supervisores

Auxiliares administrativos

Técnicos

Fondo de pensiones

Tribunal de ética medica

ARL

Solicitantes de empleo

Cajas de compensacion

Cooperativa de Trabajadores
Importantes

Fundacién Universitaria

Grupos minorias

Icontec

Familiares de pacientes

Instituto Nacional de salud

Universidades

Policia

Organismos sindicales
Asociacion de pacientes
Comiteé de ética

Comiteé de historias clinicas
Comité de obra

Comite corporativo

Comité de investigacion

de
propiedad horizontal del CIE

Consejo  directivo la
Corporacion Panachi
Fundaciones

Defensa Civil
Comunicaciones internas
Cuidado biodiversidad

Entidades medioambientales

Importantes
Voluntarios
Entidades bancarias
Bomberos
Poblacién cercana
Importantes
Juntas de accién comunal
Aseguradoras
Medios regionales de TV

Oficina de educacion en salud
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Profesionales Especialistas Asesores judiciales
Contratacion Ingenieros Regentes

Fundacién montafias azules EPS

[Continuacion Figura 27]

Una vez priorizados los grupos de interés, se permite notar la importancia que presentan los
entes gubernamentales para el ejercicio de la funcién diaria de la FCV, asi como a su vez los
lineamientos nacionales y politicas publicas son insumo en la toma de decisiones y en el disefio de
la estrategia corporativa, de igual forma, se percibe la importancia y el nivel de influencia que
tienen los colaboradores internos en la organizacion independientemente de su nivel de
escolaridad, lo que genera un excelente ambienta laboral y de enfoque al éxito, por otra parte, la
priorizacion de la influencia de los Stakeholders muestra una organizacién encaminada a cumplir
con las necesidades de sus clientes, proveedores y colaboradores, asi como, de desarrollar
estrategias en beneficio de la comunidad y el medio ambiente, adicionalmente se aprecia que los
grupos de interés basicos pueden no tener influencia en la toma de decisiones pero aun asi, influyen
en la reputacion de la Fundacién, por ende, las areas desarrollan estrategias para que la percepcion

de estos entes sea satisfactoria y genere un voz a voz positivo para la organizacion.

Por otra parte, los proveedores son un aliado clave en la prestacion del servicio de salud, ya que
gracias a ellos se cuentan con los insumos de bienes y servicios necesarios para la operacion y la
puesta en marcha de la labor diaria de la FCV, por tal razon, proveedores de medicamentes, de
equipos biomédicos, protesis, reactivos y tecnologia se identificaron como esenciales debido a su
alto nivel de influencia en la toma de decisiones, obtencion de ingresos, operacion y estrategia en
la Fundacion. Por ultimo los grupos sociales, comunidades aledafias, comités médicos,
asociaciones de pacientes, grupos de apoyo como bomberos o policia, se nivelaron en una categoria
basica aunque los lideres de area presentan repuestas oportunidades y de calidad a las necesidades

de cada una de estas areas de influencia.
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8. Mapeo Grupos de interés

Herramienta que permite identificar la forma en como diferentes actores intervienen en la
organizacion y pueden ser influencias por sus actividades, lo que permite formular puestas en
marcha de las estrategias de la Fundacion, para con esto presentar habilidades que satisfagan a la

mayor parte de los Stakeholders.

El mapeo genera gran utilidad para la organizacion, teniendo en cuenta que “veremos donde se
dan las relaciones mas conflictivas, las mas neutras o inexistentes, las diferentes pero que se
pueden superar y donde las de mayor afinidad. Si, en una primera fase, tratamos de juntar en el
mismo recinto o grupo de trabajo a las entidades o colectivos méas enemistados, la reunién y el
propio proceso puede ser un fracaso. Por lo tanto, debemos trabajar primero con los afines y con
los no "enemigos™ Con los que se pueden tender puentes y unirse en lo comin, programa de
minimos con las posibles propuestas unitarias, o que todos estdn de acuerdo que seria
beneficioso. Estos grupos de afinidad nos serviran para llegar a otros con los que no se esta en
compafiia, pero no se considera "enemigos”. También podran realizar una labor de ser
intermediarios para facilitarnos el llegar a los que menos relacién tienen con los demas. En
definitiva la técnica del mapeo nos sera Util para crear nuevas redes de afinidad, crecer desde los

mas afines a los menos y tender puentes con los no afines. (Alberich Nistai, 2018)

Los mapas sociales son una herramienta que “supone el uso de esquemas para representar la
realidad social en que estamos inmersos, comprenderla en su extension mas compleja posible y
establecer estrategias de cambio para la realidad asi comprendida” (Gutiérrez, 2007), de esta
forma se entiende que los grupos de interés pueden ser agrupados por intereses comunes, lo que
permite a la organizacion establecer sus recursos de manera eficaz con el fin de presentar una

respuesta a las necesidades de sus areas de influencias.

Para la elaboracién del mapeo de grupos de interés de la Fundacion Cardiovascular de
Colombia, se desarrolld inicialmente el listado de la identificacion de Stakeholders, para con esto
generar los niveles de influencia que permitieron localizarlos acorde a la prioridad de cada uno de

ellos, como se presento en los capitulos anteriores.
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Adicionalmente se mapearan mediante diagrama circular u Onion Diagram, el cual representa
con facilidad cuales son las partes interesadas de mayor relevancia, basandose en la cercania y la
influencia que presentan en la FCV, para de esta forma, contar con una representacion grafica que
sea de facil entendimiento para el lider de area y sus colaboradores, buscando generarles
practicidad en la toma de decisiones, en la estrategia y la operacion con sus grupos de interés
esenciales. Por Gltimo, se representaran por areas y finalmente se ensefiard el mapeo de grupos de

interés de la Fundacion Cardiovascular de Colombia.

8.1 Direccion de Relaciones Laborales

Cuidamos Vidas

Basicos

H Tribunal de ética medica
EsenCIaIeS Fondos de Pensiones
Cajas de Compensacion
Cooperativa Trabajadores
FCV
Entidades bancarias I m pO rtantes
Universidades
Comunicaciones Internas
FCV

Figura 28. Mapeo Relaciones Laborales.
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8.2  Direccion de Operaciones Administrativas

Cuidamos Vidas

Basicos

Adres
Esenciales Outsourcing

Alimentacion
Mantenimiento
Personal de Apoyo
Comunicaciones internas
FCV

Importantes

Figura 29. Mapeo Operaciones Administrativas.

8.3  Oficina de Cumplimiento

Cuidamos Vidas

Basicos

Secretaria General
Proveedores tecnolégicos

Esenciales

Importantes

Figura 30. Mapeo Oficina Cumplimiento.

79



RELACIONAMIENTO CON GRUPOS DE INTERES, FCV.

8.4 Secretaria General

Cuidamos Vidas

Basicos

Superintendencia de Salud
H Invima
EsenCIaIeS Colciencias
Dian
Oficial de cumplimientos
Gerencias
Instituto nacional de Salud
Universidades
Oficina de educacion en salud

Importantes

Figura 31. Mapeo Secretaria General.
8.5 Ingenieria Hospitalaria

Ministerio de Minas y

Cuidamos Vidas

Esenciales

Figura 32. Mapeo Ingenieria Hospitalaria.

Importantes

Energias
Ministerio de Ambiente
ONAC
" BIRYY N Alcaldias y Gobernaciones
‘\." "‘. O:Qc Médicos
A Enfermeras

Areas Administrativas
Contratistas de obras civiles
Asesores en ingenieria
Construccion
Arquitectos
Importadores de equipos
médicos
Supervisores
Auxiliares Administrativos
Bomberos
Poblacién cercana
Junta de accién comunal
Universidades
Comunicaciones FCV
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8.6 Direccién Comercial

Cuidamos Vidas

Basicos

Junta directiva
Esenciales oo e et
Pdlizas de seguros en salud
Pre pagado
Asistenciales
Médicos

Importantes

Figura 33. Mapeo Direccién Comercial.

8.7 Direccion Judicial

Cuidamos Vidas

Procuraduria
Contraloria
Instituto nacional de salud
Aseguradoras
Proveedores de Mensajeria

Esenciales

Figura 34. Mapeo Direccion Judicial. Importantes
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8.8  Quality Medical

. ?
S0f; \'l
-.’ o',

fcv

Cuidamos Vidas

o Basicos
Ministerio de Salud
. Comités de Junta directiva
Esenciales Administrativos
Proveedores de servicios
Icontec

Importantes

Figura 35. Mapeo Quality Medical.

8.9 Talento Humano

Cuidamos Vidas

Procuraduria
Contraloria
Proveedores de bienes
Proveedores de servicios
Personal aliado
- Personal adscrito
ESG”ClaleS Outsourcing
Bomberos
Policia
ONG
Fundaciones
Voluntarios | mpo rtantes
Solicitantes de empleo
Grupos minorias
Universidades

Basicos

Figura 36. Mapeo Talento Humano.
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8.10 Gestion Asistencial

Cuidamos Vidas

Defensoria del pueblo
Adres
Alcaldias y Gobernaciones
Habitante de calle
En Condicién de abandono
Practicante
Familiares de pacientes
H Universidades
EsenCIaI €s Comunicaciones FCV
Canales regionales TV

Basicos

Importantes

Figura 37. Mapeo Talento Humano.

8.11 Compras Corporativas

Cuidamos Vidas

Basicos

. Proveedores tecnologia
Esenciales Proveedores Bienes y
servicios
Secretaria de salud

Importantes

Figura 38. Mapeo Compras Corporativas.
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8.12 Fundacidén Cardiovascular de Colombia

Identificados y priorizados los grupos de interés se continuo a realizar el mapeo de las areas de
influencia de la FCV, aunque debido a su tamafio se encuentra en el apéndice 19, en la matriz de
Mapeo Grupos de interés, de la herramienta de modelamiento del relacionamiento con
Stakeholders.

Desarrollar el mapeo permite a las &reas de la organizacion y a la Fundacién en general, tomar
decisiones acertadas y en menor tiempo con sus grupos esenciales debido a la ubicacion que
presente mediante esta herramienta, de tal forma que los esfuerzos y los insumos sea mejor
distribuidos a fin de solucionar las necesidades y los requerimientos solicitados por sus
colaboradores o areas de influencia, ahorrandole esfuerzos al lider o encargado de la gestion, ya
que mediante el mapeo cuanta con una percepcion grafica general del relacionamiento y

adicionalmente sencilla de poner en marcha.

9. Modelamiento de la herramienta

Para desarrollar el modelo de relacionamiento de grupos de interés de la Fundacién Cardiovascular
de Colombia, se realiz6 inicialmente una herramienta de office en Excel, la cual permiti6
identificar, priorizar y mapear las areas de influencia para poder generar una aplicacion web como

herramienta ofimatica del modelo; a continuacion, se presentan los pasos para este desarrollo web.

9.1 Matriz de Identificacién

En esta plantilla se observa la identificacion de grupos de interés acorde a las dimensiones y grupos
previamente establecidos en el numeral 6. De esta forma establece para la columna B un valor fijo
que contempla las dimensiones, seguido en la columna C de la clasifican de los Stakeholders, para
que finalmente en la columna D se diligencien los subgrupos que hacen parte de cada una de las

areas de la organizacion, como se visualiza en la Figura 39.
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2 Dimensidn Grupos de interés | Subgrupos

Ministerio de Salud v Proteccion
3 Social

4 asamblea FOW
5 Contraloria
] Supcrintendencia de Salud
7 Presidencia FCW
8 procuraduria
a Comites de la Junta Directiva
Vicepresidencia corporativa
Gobierno Instituto Nacional de Vigilancia de
ECONOMICO Medicamentos y Alimentos Invima
12 Colciencias
3 Impulso {proyectos de investigacon)
14 Dian
14 Minisicrio de Trabajo
oficial de cumplimiento
revisoria fiscal
18 direceion financiera
19 Bcrencias

20 Quejas ¥ Reclamos proveedones

21 A Cobros ¢ informacion provecdores
s Fundacion Universitaria (FCV})
ps Fundacion Montafias Azules (FOCV)
24 Fundacion Salud Mia

25 Socledad ONG

26 s i Instituto Macional de Salud INS
) Universidades

28 oficina de educacion en salud

et Medios de Comunicacidn Comunicaciones FCWV

Entidades medicambicntales
Cuidado Biodiversidad

MEDIO AMBIENTE  Medio Ambiente

Figura 39. Matriz Identificacion.

9.2 Matriz de Priorizacion

Esta plantilla presenta la priorizacion de los grupos de interés que realizaron los directores de area
mediante los criterios establecidos en el numeral 7 y con la ponderacion ahi mismo comunicada,
de esta forma se permitia desarrollar una prioridad entre los grupos esenciales, importantes y
basicos. Por tal razén la columna B y C, transcriben los datos diligenciados en la Matriz de
Identificacién mediante comando de copia de Excel ya que se mantendran fijos en las siguientes
matrices, las columnas D, E, F, G y H, indican los criterios designados en el numeral 7, los cuales
se valoran de 1 a 5 y son: toma de decisiones, obtencion de ingresos, operacion del negocio,
estrategia empresarial y reputacién, respectivamente, para finalmente en la columna | organizar
las clasificaciones de cada grupo de interés, mediante la sumatoria de los valores ingresados y
junto a un formato condicional dar el color cada celda, correspondiente al nivel de influencia del
subgrupo para permitir una identificacion clara de cada uno de ellos, como se presenta en la Figura
40.
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Figura 40. Matriz Priorizacion.
9.3  Matriz Mapeo

Para desarrollar la plantilla mapeo, se establecio un comando Sl (IF) el cual permiti6 realizar
comparaciones logicas entre los valores presentes en la sumatoria de la columna | de la matriz
priorizacion para imprimir en esta plantilla el valor que cumpla el condicional, de esta forma se

planted de la siguiente manera para el nivel esenciales:

=si(o(priorizacion!il1=20;priorizacion!il1l=21;priorizacionlil1=22;priorizacion!il1=23;prioriza
cionlill=24;priorizacion!il1=25);priorizacion!cll; "." ) y a su vez con los demas criterios
ajustando la valoracién correspondiente a sumatoria que permitiera identificar cada categoria como

se visualiza en la Figura 41.

Esenciales Importantes

-”», / \

\ Basicos

Figura 41. Matriz Mapeo.
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9.4  Matriz Estrategias de Relacionamiento

La siguiente plantilla permite a cada lider a &rea diligenciar en las columnas combinadas D, E, F,
G y H las estrategias de relacionamiento que desarrolla con cada subgrupo de interés para generar
un consolidado de las actividades propuestas y adicionalmente la columna | permite valorar el

porcentaje de avance de la estrategia como se puede ver en la Figura 42.

B C D E F G H I

Subgrupo
Winlstero_de Salud y Froteccon Socal

Catagoria

Estratagias de relacionamients

ol R
S <

Ministario de Trabajo
22 ofical de
23 ravisona fiscal

2 cias

26 Guejas y

[Cobros e informacion proveedores
[ a iF

[T
&

CV)
Fundacon Montanas Azuies [FCW)
[Fundacon Salud Mia
ONG
Insitituto Naconal de Salud INS

u
oficna de educacion en salud
Ci FCV

Entidades
Cuidado

BUBBEBREEY

[

Figura 42. Matriz Estrategias de Relacionamiento.
9.5 Matriz de Temas Tratados

Finalmente, esta plantilla permite describir los temas relevantes realizados por cada estrategia
descrita anteriormente en la matriz de estrategias, para asi identificar los medios realizados para

darle cumplimiento a las directrices previamente establecidas.

A B c 5] E F G H

Color de Identificacién

SEHhh N -

Subgrupo
Ministerio_de Salud y Protecson Socal
FCV

Temas relevantes tratados

Bopudhhbn=o®e

21 Ministerio de Trabajo
22 oficial de cumpliimients

ibuio Nacional de Salud INS
idades
e educacon en salud
as ‘Comunicacion &5 FCW
s Entidades meds
ar Cuidado Biodiversidad

Figura 43. Matriz de Temas Tratado.
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9.6 Desarrollo de la herramienta

A continuacion, se describe la informacion asociada al desarrollo de la herramienta ofimética para

el modelo de relacionamiento con grupos de interés de la Fundacion Cardiovascular de Colombia.

9.6.1 Flujograma de la herramienta. Permite observar todos los pasos del sistema y explicar
de forma grafica el proceso que desarrolla la aplicacién para identificar los grupos de interés,
mapearlos y priorizarlos, como a su vez ingresar los datos de estrategias, avances y temas
correspondientes a cada criterio presentado en el proyecto, tal como se presenta en la Figura 44.

‘ y no Ak

| Dato?
Mostrar Listado de i
nicio mend Datos
existentes en Eliminar Data
* la BD
no l
: no @
ZDesea crear u r_MOSlfir cActualizar
nuevo dato? mapeo Datos? Obtiene & imprime
los datas de cada
Si— |  Sub Grupa
(Toda la
&Enviar o
limpiar?

Si Si informacian).
Limpiar

* L

Obtener Mgi':‘;:’ Enviar datos
™ datos de la (SubGrupo) actualizados

BD

1

Imprimir todos los
Sub Grupos

Se envian los
datos a la BD

e-Enviar.

Ingrese los Datos
requeridos para
cada Sub Grupo y
asi ingresarlo a la
BD

‘ b # /\
Obtener categoria Es Es importante>—nom-< ¢ Es Basico?
Limpiar

Si

L

Si
Agrupar en
un arreglo
segiin su

categoria

|

existentes.

Mostrar mapa

T

Figura 44. Flujograma de la herramienta.

9.6.2 Descripcion general del sistema. El sistema de relacionamiento de la FCV con sus
grupos de interés consiste en una herramienta web enlazada a la base de datos Firebase, la cual es
una plataforma para el desarrollo de aplicaciones web, lo que permite trabajar en formato HTML.
Una vez abierta el link que direcciona a la aplicacion web, se encontrara a la vista la ventana

principal tal como se menciona en la Figura 45.
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Figura 45. Vista principal herramienta.

En la parte superior izquierda se muestra la funcién Crear, la cual permite ingresar un sub grupo
de interés con sus respectivas caracteristicas. Todos los campos de criterios se evaltan de 1-5 y

en tiempo real se actualiza el estado en el campo “categoria, tal cual se visualiza en la Figura 46.

+ Crear e Priorizacion ®=Mapeo @ Estrategias B Temas

MEDIO AMBIENTE v 3 . Esto es una prueba

Medio Amteente . 2
20%
Entidades medScambientales 4

Esto es una prueba

importantes 3

: T
Figura 46. Funcion crear.
Seguido el botdn de enviar se habilitard una vez el administrador termine de ingresar los datos
solicitados, ya que no le permitira realizar otra accion, porque los criterios son de diligenciamiento
obligatorio. Una vez terminado esto y enviando la informacion, se presentara un mensaje de

confirmacion del registro de los datos, asi como presenta la Figura 47.

a0
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Figura 47. Criterio enviar y registro exitoso.

Continuando, la Figura 48 en la parte superior de la herramienta se encuentran por pestafa
independiente los datos anteriormente diligenciados, lo que permite tener un control y una
identificacion clara del objetivo de la herramienta

+ Crear o' Priorizacion m=Mapeo €D Estrategias B Temas

-+ Crear .‘. Priorizacion m=Mapeo @Estrategias a Temas

Figura 48. Pestafias iniciales herramienta.

Dentro de la pestafia mapeo, el software permite realizar un filtro de acuerdo al interés del
administrador, lo que consiste en que una vez se oprima sobre cualquiera de las tres categorias

como se percibe en la Figura 49, se visualizaran los subgrupos pertenecientes al item seleccionado.
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Categoria E

Importantes
Basicos

Esenciales

Bésicos

Figura 49. Clasificacion por categorias.

Adicionalmente el software cuenta con la funcion buscar como se ve en la Figura 50, lo que le
permite al administrador examinar de manera detallada los Stakeholders, bien sea por dimension,
grupos de interés, subgrupo y/o categoria, también la aplicacion en la parte inferior de algunas de
las ventanas se encuentra un sistema de paginacion, el cual facilita la forma en la que se visualiza

los datos.

+ Crog S Prionzaciin [y e{-h.w;.“ a"-rmv_ | B |

Items per page: 10 hd 1-7of 7

Figura 50. Funcién buscar y paginacion.

Por Gltimo, la herramienta cuenta con las opciones de Consultar, Actualizar y Eliminar un solo
sub grupo de los cuales se registro anteriormente, el primer item de izquierda a derecha actualizara
la informacion, seguido de consulta y finalmente la opcién borrar, la cual por seguridad presentara
un cuadro de dialogo para confirmar la accion, una vez oprimido la opcion si, aparece el mensaje
de borrado exitoso, de lo contrario regresara al menu principal, tal como se visualiza en la Figura
51.
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-

Figura 51. Consultar, actualizar y eliminar.

10. Validacién y verificacion del modelo de relacionamiento

Con el fin realizar una validacion de los datos y el cumplimiento de la herramienta suministrada a
la Fundacion Cardiovascular de Colombia, se desarroll6 una prueba piloto en el Area de
Experiencia del Paciente, en la cual participo la Tutora del Proyecto, la Lider del Areay la Lider
Operativa (Apéndice 20); Consistio en una presentacion y explicacion del instrumento propuesto,

buscando verificar el cumplimiento del sistema de los siguientes parametros:

e El sistema estuviera enfocado en relacionamiento con grupos de interés

e El sistema permitiera identificar el nivel de influencia de cada Stakeholder

e El sistema generara un mapeo de las areas de influencia acorde a la prioridad de cada una
de ellas

e Elsistema reflejara la informacidn pertinente con respecto a estrategias y temas tratados en

el relacionamiento con grupos de interés

Se realizaron las correcciones, modificaciones y adicionalmente se presentd el modelo en
formato Excel (Apéndice 21), junto a la guia sobre como usar el aplicativo web de la FCV
(Apéndice 22). Para complementar la evaluacion del modelo de relacionamiento con grupos de
interés, se realizd un listado de las ventajas y desventajas visualizadas en el modelo de

relacionamiento.

Ventajas del modelo de relacionamiento
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e Permite identificar con claridad los grupos de interés esenciales de la organizacion

e Presenta una organizacion de las estrategias y temas relevantes tratados con cada area de
influencia

e Genera un consolidado de la informacion suministrada por las diferentes areas de la
organizacion, a fin de permitir un flujo de informacion en tiempo real dentro de la FCV

e Filtralos grupos de interés de acuerdo a su nivel de influencia, lo que es util en el momento
de desarrollar estrategias y esfuerzos direccionados a los grupos esenciales e importantes

de la organizacion
Desventajas del modelo de relacionamiento

e Presentar un cruce de informacién en el momento que un area corporativa valore la
influencia de un grupo de interés en contravia con los intereses de la Fundacion, lo que

expresaria un Stakeholder como basico siendo a su vez esencial.

La desventaja anteriormente planteada se presenta como una oportunidad de mejora para el
sistema, sin embargo, se considera que se alcanzo el objetivo del proyecto y que las desventajas

deben ser consideradas para la ampliacién del alcance del modelamiento

11. Presupuesto de implementacion y manutencién del modelo de relacionamiento

Una vez obtenidos los resultados de la aplicacion del modelo de relacionamiento con grupos de
interés en la Fundacion Cardiovascular de Colombia, se presenta un anélisis de un posible proyecto
de implementacion de un sistema de informacidn para la gestion con areas de influencia de la FCV,

por lo cual, se identifican los requisitos del sistema y los componentes del proyecto.

11.1 Requisitos del sistema

Para el buen funcionamiento del aplicativo web se plantean dos tipos de requisitos

Requisitos funcionales:
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e El modelo debe considerar la influencia de todos los grupos de interés presentes en la
Fundacién

e El sistema debe asociar los temas y estrategias tratados con cada area de influencia

e Laherramienta debe tener en cuenta los cambios de la ponderacion de la prioridad con los
Stakeholder, acorde a las necesidades y requerimientos de los lideres corporativos,

permitiendo asi un analisis real de la gestion de grupos.
Requisitos no funcionales:

e El aplicativo debe estar conectado a la red para visualizar la informacion suministrada y
realizar modificaciones
e El sistema debe ser accesible para los requerimientos de las &reas, contando con

informacion actualizada

11.2  Actividades necesarias para el desarrollo del sistema

En el alcance del presente proyecto no se profundizara en los detalles con respecto al presupuesto
de implementacion de la herramienta, aunque acorde a la experiencia obtenida desarrollando la

actividad en la Tabla 17 se plantean las actividades necesarias para la ejecucion del aplicativo.

Tabla 17.
Actividades necesarias para el desarrollo del sistema.
Actividad Duracion
Revision de la documentacion y el registro bibliografico 1.5 meses

relacionado con gestion y mapeo de grupos de interés
Recopilacion de la informacion necesaria no contenidaen 1 mes

el presente proyecto de grado

Organizacién completa de la informacion 1 meses
Realizacion de la prueba piloto 0.5 meses
Adaptacion del nuevo modulo al sistema de la empresa 1 mes

Verificacién del funcionamiento del nuevo aplicativo y del 1 mes

sistema
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11.3  Erogaciones del desarrollo del proyecto

Para la implementacion del modelo de relacionamiento, la Fundacion debe destinar tiempo de su
personal para atender las dudas y requerimientos que se presenten en la realizacion del proyecto,
asi como para suministrar los datos requeridos. En este proceso se concibe necesario un auxiliar
de apoyo administrativo adscrito a la Direccion de Relaciones Laborales, quien durada un periodo
de seis meses en el desarrollando del aplicativo, recopilacion de la informacion necesaria y
aplicacion y prueba piloto de la herramienta final de implementacion, como se describe en la Tabla
18.

Tabla 18.
Erogaciones del desarrollo del proyecto.

Personal Tipo de contrato Duracion Salario Base  Erogacion total
Auxiliar de apoyo  Prestacion de servicios 6 meses  $781.242 COP  4°687.452 COP
administrativo 0 por proyecto

12. Conclusiones

El modelo de relacionamiento con grupos de interés desarrollado para la Fundacién Cardiovascular
de Colombia, evidencié el compromiso con que cuentan los lideres de area con respecto a
solucionar, apoyar y orientar las necesidades y requerimientos de sus areas de influencia, deja
claridad en las estrategias disefiadas desde la presidencia y vicepresidencia corporativa, enfocadas
al servicio y el buen trato a sus colaboradores, proveedores y clientes desarrollando un clima

organizacional satisfactorio para sus entidades administrativas, asistenciales y médicas.

Una vez fueron obtenidos los datos necesarios para al desarrollo del aplicativo, se logro
comprobar como las referencias literarias actuales no abarcan en la proporcion necesaria temas de
relacionamiento, mapeo y gestion de grupos de interés. De igual forma, se identifica la necesidad
que tienen las organizaciones de contar con habilidades y practicas Utiles en el ejercicio de su labor
misional, que incluyan estrategias con areas de influencia, entendiendo que el mundo de hoy,

requiere una integridad entre las partes que intervienen en la Fundacion.
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Se concluye la oportunidad que existe en la generacion de conocimiento en cuanto a la creacién
de modelos de relacionamiento con grupos de interés para empresas prestadoras de servicios, por
parte de la universidad y de posibles proyectos de grado futuros. Si bien la gestién con
Stakeholders es un excelente enfoque para suplir las necesidades presentes en la organizacion en
cuanto a requerimientos de los grupos interesados, esto debe estar complementado con otras
herramientas de Ingenieria Industria, tales como, anélisis del clima laboral, desarrollos de
liderazgo, investigacion de las motivaciones de los colaboradores, gestion del talento humano,

estudios de cargo y definicion de estandares de seleccion de personal.

Mapear los grupos de interés le permite a la Fundacién Cardiovascular de Colombia desarrollar
estrategias enfocadas a su trabajo misional, distribuir sus esfuerzos de forma eficiente y permitirle
generar decisiones a fin de solucionar las necesidades y requerimientos de los grupos esenciales
ya que mediante esta herramienta identificaria de forma sencilla a quienes debe darle mayor

importancia debido a su nivel de influencia.

Con respecto a la herramienta ofimatica disefiada, se visualiza como introducir elementos tiles
de ingenieria informatica, tales como el uso de bibliotecas , de base de datos, de formatos,
aplicativos web y de programacién enfocada a simplificar los procesos y a consolidar la
informacion. ElI modelo logra funcionar de manera practica y sencilla, permitiéndole a la
Fundacion Cardiovascular no requerir de mucho tiempo o experiencia para darle uso y aplicacién
al sistema, adicionalmente este aplicativo sirve como insumo del informe anual de sostenibilidad
presentando por la FCV debido a que contempla todas sus grupos de interés y la caracterizacion

con gue cuenta cada uno de ellos.

Posteriormente se considera como oportunidad de mejora para la Fundacién aplicar el modelo
de gestion con todas las areas corporativas y subdirecciones para ampliar el alcance de la
herramienta y asi simular y evaluar las decisiones con respecto al relacionamiento con grupos de
interés e impacto que tiene la operacion con las areas de influencia, a fin de brindar una atencion

efectiva a las necesidades de sus Stakeholders
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13. Recomendaciones

Se recomienda que se desarrollen actividades de informacion y recoleccion tedrica, que permita a
las areas de la Fundacion indagar al respecto en temas de relacionamiento y mapeo de grupos de
interés, a fin de ser Utiles en la solucidn de conflictos con areas de influencia y adicionalmente
permitiendo una transversalidad de la informacion con las diferentes direcciones de la

organizacion.

Con respecto a la herramienta ofimatica, si bien se logré desarrollar una aplicacion que
permitiera consolidar la gestion de grupos en la FCV, se recomienda aplicar el modelo en cada
area y sub area, generando un consolidado y factor coman de los grupos de interés permitiendo a
los diferentes agentes corporativos, entender con claridad quienes son sus areas de influencia y
que estrategias usan las diferentes entidades de la organizacion con respecto a la priorizacion de
sus Stakeholders, de igual forma, se invita a la FCV a evaluar un proyecto de adaptacion del
sistema y asignar recursos y tiempo para ello.

Se recomienda a la Fundacion Cardiovascular de Colombia, ejecutar un controlar
semestralmente a la gestion de relacionamiento presente en la organizacion, principalmente por la
direccion de Relaciones Laborales y Talento Humano, en acompafiamiento del auxiliar de
implementacion de la herramienta ofimatica, a razén de controlar y vigilar las modificaciones que
puedan presentarse en los niveles de influencia de los Stakeholders en el ejercicio misional de la
FCV.
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