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Organización 
•  Normisur International 

Empresa consultora internacional que se 
especializa en: 

       -Responsabilidad Social Empresaria 
       -Desarrollo de la fuerza laboral 
       -Relacionamiento comunitario 
       -Tutoría, coaching y entrenamiento ejecutivo 
       -Presencia global 
       -Clientela incluye empresas en los EE.UU., 

Canadá, Asia y Latinoamérica   
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        Agenda 

•  Asuntos Emergentes 
•  Business Case 
•  Principios del Engagement  
•  Estrategia de Confianza (Pasos Clave) 



Normisur International 2010 

Sesión 1 

Asuntos Emergentes 



Normisur International 2010 

  Stakeholders: La Definición 

•  “Stakeholders ” o “Actores 
Involucrados” o “Partes Interesadas” o 
“Grupos de Interés” 

•  Las personas, instituciones o entornos 
físicos que pueden impactar o ser 
impactadas por las actividades de la 
empresa 
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La Empresa Proveedores 

Medio 
Ambiente Gobierno 

Clientes 

Comunidad  

                     Stakeholders 

Público  
Interno 

Generaciones 
Futuras 

Accionistas 
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Como Surgen los 
Stakeholders 

•  Cumplimiento legal y financiero 
•  Asuntos emergentes 
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El Sector Público 

ONG’s 
Sociedad  

Civil 
Sector Privado 

     El Contrato Social:1960’s  

El Bien Público 

Obedecer las 
leyes; pagar los 
impuestos, tratar 
bien a los 
empleados;  
filantropía 

Asegurar el bien público; 
establecer  las leyes, 

colectar el dinero de los 
impuestos, redistribuir la 
riqueza para los servicios 

sociales 

Proveer servicios 
sociales para cubrir las 

brechas 
Fuente: (BCCCC) 
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El Sector Público 

ONG’s 
Sociedad  

Civil 

Sector Privado 

    El Contrato Social Nuevo  

El Bien Público 

Pagar impuestos;  
Proveer empleos; 
actuar en forma  
responsable; 
ayudar a resolver 
problemas sociales 

Asegurar el bien 
público; actuar en 
ámbitos donde otros 
no lo pueden hacer;  
crear un contexto 
propicio para la 
cooperación 

Proveer servicios 
esenciales; defender el 
interés público; promover la 
innovación social  

Fuente: (BCCCC) 
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  Asuntos Emergentes 
Asuntos Emergentes                  

Contrato Semi-Formal  

Contrato Formal  

Fuente: When Social Issues Become Strategic: McKinsey Quarterly 2006 Number 2 

Empresa 

Los asuntos migran  
a medida que las  
expectativas cambian 

Formal/ Explícito Semi-Formal/ Implícito Asuntos Emergentes 
• Leyes 
• Impuestos 
• Product Liability 

• Estándares internacionales  
• Códigos de conducta 
(industria)  

• Migran a través del 
tiempo 
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Disney y la Comida Chatarra 

Fuente: Wall Street Journal, 17 de octubre, 2006 

• ¿Es ésta una buena noticia? 
• ¿Qué significado tiene esta acción por parte de Disney? 
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Cambios en la Responsabilidad 

Fuente:” When Social Issues become strategic:: McKinsey Quarterly 2006 Number 2 
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Asuntos Emergentes 
 Actividad  
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Sesión 2 

  Business Case y  
Principios del Engagement 
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Engagement 

•  ¿Cuál es el reto más difícil en el 
relacionamiento y la creación de 
compromiso con grupos de interés? 
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  Engagement: La Definición 

•  Compromiso 
•  Consulta 
•  Diálogo 
•  Comunicación en ambos sentidos 
•  Expresión de opiniones  
•  Oportunidad de ejercer influencia 
•  Proceso de crear confianza 
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Business Case 

“Licencia para 
Operar” 

Manejo de riesgos 

Nuevas 
oportunidades 

de negocio 

Reputación 

Resolución de 
conflictos 

Eficiencia 
operacional 
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Caso: McDonald’s 

•  McDonald’s y Conservation 
International 
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Caso: Mitsubishi Electric 

•  Mitsubishi Electric (ciclo de vida del 
producto) 
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Principios del Engagement: 
AA1000 

•  Relevancia (materiality) 
•  Exhaustividad (completeness) 
•  Capacidad de respuesta 

(responsiveness) 
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Sesión 3 

Estrategia de Confianza        
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  Estrategia de Confianza 

•  Equipo interno guía 
•  Mapeo y análisis de stakeholders 
•  Plan estratégico (nivel de compromiso y 

tácticas de relacionamiento) 
•  Implementación y medición 

•  Fuente: Future 500 
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Equipo Guía 

Representación 

Transversal 
Abanderados 

Apoyo Alta 
Gerencia 

Personas con 
Credibilidad 

Individuos 

Estrella 

Stakeholder 
Engagement 

Líder  
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Roles y Responsabilidades 

•  Desarrollar, apoyar y monitorear el 
proceso 

•  Diseñar la estrategia de comunicación 
interna 

•  Evaluar y medir los resultados 
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            Plan Estratégico 

1. Propósito del Engagement 

2. Mapeo de Stakeholders 

3. Análisis de preocupaciones 

4. Riesgos y Oportunidades 

5. Riesgos de no hacer nada 

6. Proceso de  
relacionamiento 

7. Implementación 

8. Medición 

Fuente: Stakeholder Practitioner Handbook, 2008 
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1-Preguntas Equipo Guía: 
Propósito del Engagement 

•  ¿Por qué el tema de stakeholder 
engagement es importante para su 
empresa?  

•  ¿Cuál es el propósito del stakeholder 
engagement? 

•  ¿De qué forma el stakeholder 
engagement podría apoyar la estrategia 
del negocio? 
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Preguntas: Equipo Guía 
(…continuación) 

•  De acuerdo a las características y la 
cultura de la empresa: 

•  ¿Qué retos internos puede encontrar al 
introducir esta iniciativa en su empresa? 
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2-Preguntas Equipo Guía: 
Mapeo de Stakeholders 

¿Quiénes son mis stakeholders? 

¿Cómo los impacto/me pueden impactar? 

¿Qué preocupaciones tienen? 

¿Qué tipo de relación tengo con ellos? 

¿Qué nivel de influencia tienen? 
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Cadena de Valor 
•  Materiales, desarrollo humano, tecnología, 

administración y finanzas, innovación, planeamiento 
estratégico, auditoría e infraestructura 

Investigación  
y diseño  

de productos 

Desarrollo  
de productos Distribución Relación con 

el clientes 
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Stakeholders e Impacto 
•  Cadena de valor 

Investigación  
y diseño  

de productos 

Desarrollo  
de productos Distribución Relación con 

el clientes 
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Cadena de Valor 
   Actividad  
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Stakeholders 
Impacto del 
negocio  en 
el 
stakeholder  

Impacto del 
stakeholder 
en el 
negocio 

Preocupaciones Tipo de 
Relación 

 ¿Quiénes son mis Stakeholders? 



Normisur International 2010 

¿Qué Tipo de Relación Tengo? 

•  Alianza       ______ 
•  Alianza fuerte 
•  Informal o intermitente       --------- 
•  Conexión rota         --#--#-- 
•  Conflicto                 XXXXX 
•  No existente 
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Empresa 

Mapeo de 
Stakeholders:Relaciones 

Fuente: Svendsen & Laberge 
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Stakeholders Nivel de  
Influencia 
A / M / B 

Opinión de la 
Empresa 

¿Qué Nivel de Influencia Tienen? 
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Nivel de   
Influencia 

BAJO 

ALTO 

   Matriz: Mapeo de Stakeholders 

POSITIVA NEGATIVA Fuente: Future 500 
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Nivel de   
Influencia 

BAJO 

ALTO 

   Matriz: Mapeo de Stakeholders 

POSITIVA NEGATIVA Fuente: Basada en 
Future 500 y 
Mindtools 

Responder 
immediatamente 

Mantenerlos  
satisfechos 

Monitorear 
con mínimo  
esfuerzo 

Monitorear   
de cerca 
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      Mapeo de Stakeholders  
               Actividad  
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3-Preguntas Equipo Guía: 
Análisis de Preocupaciones 

•  ¿Quiénes son los stakeholders y los 
temas clave? 

•  ¿Cómo se relacionan las 
preocupaciones de los stakeholders 
con los objetivos estratégicos de la 
empresa? 

•  ¿Qué voces no ha escuchado? 
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4-Preguntas Equipo Guía: 
Riesgos y Oportunidades 

•  ¿Qué riesgos/oportunidades pueden 
surgir para su empresa si decide 
implementar el stakeholder 
engagement? 
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5-Preguntas Equipo Guía:  
Riesgo de No Hacer Nada 

•  ¿Cuál es el riesgo de no hacer nada? 
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6-Preguntas Equipo Guía: 
Proceso de Relacionamiento 

•  ¿Cuáles son las reglas del juego?   
•  ¿Qué temas va a responder/no 

responder? 
•  ¿Qué tácticas de relacionamiento va a 

usar? 
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Tácticas de Relacionamiento 

  Informar 
  Consultar 
  e Integrar    Empoderar 

STAKEHOLDERS 
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    Tácticas para Informar 

•  Fact sheets (hojas con datos) 
•  Posters 
•  Boletines 
•  Página web 
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Tácticas para 
   Consultar e Integrar  

•  Vehículos de Comunicación en Ambos 
Sentidos: 

•  CAP / community advisory panel (grupo 
comunitario de asesoría) 

•  Kitchen cabinet meetings (reuniones 
informales en la cocina) 

•  Página web interactiva 
•  Boletines trimestrales con espacio para 

escribir comentarios 
•  Reuniones públicas 
•  CIS / community information session (reunión 

comunitaria de información) 
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   Tácticas para Empoderar 

•  Los stakeholders tienen el poder de tomar 
decisiones sobre temas de importancia a la 
empresa 

•  CAP / community advisory panel (grupo 
comunitario de asesoría) 

•  Directorio (mesa o junta directiva) que incluye  
stakeholders 
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 Tácticas de Relacionamiento 
               Actividad  
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7-Preguntas Equipo Guía: 
Implementación 

•  ¿Quiénes se van a involucrar? 
•  ¿Qué tipo de entrenamiento necesitan? 
•  ¿Qué apoyos internos y externos se 

necesitan?  
•  ¿Cuál es el plan de comunicación y qué 

medios de comunicación se van a usar? 
•  ¿Cuándo comienza la implementación? 
•  ¿Cómo va a generar confianza en la 

relación? 
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Empatía  
y/o 

preocupación 

Honestidad  
y  

apertura 

Compromiso
y  

dedicación 

Se deduce 
en los 
primeros 30 
segundos	



Competencia 
y  

experiencia 

  Elementos de confianza  
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Crear Confianza Durante la 
Implementación 

•  Comunicar información a tiempo, en 
forma proactiva, transparente y precisa 
(honestidad) 

•  Ser congruente en lo que se dice y se 
hace 

•  Entender primero al otro y después 
tratar de ser entendido 
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Crear Confianza Durante 
Implementación (cont.) 

•  Cumplir con las promesas y las 
obligaciones (integridad) 

•  Dar antes de recibir (reciprocidad) 
•  Demostrar sensibilidad a los intereses y 

las preocupaciones de los demás 
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8-Preguntas Equipo Guía: 
Medición 

•  ¿Cómo va a determinar si el 
engagement funcionó? 

•  ¿Qué beneficios se han logrado para la 
empresa y los stakeholders? 

•  ¿Qué debe cambiar en el futuro? 
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Gracias 

•  Celina Pagani-Tousignant 
•  Normisur International 
•  Teléfono: 415-459-6747 
•  E-mail: celina@normisur.com 


