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Resumen

Un modelo en el que se identifiquen lo skakeholders, sus expectativas y demandas asi
como la integracién de estos en la estrategia organizacional.
Gestidn de los stakeholders (grupos de interés) en la estrategia organizacional de la empresa
Bancolombia, es el titulo que hemos acordado para la presente investigacion, para lo cual se ha
decidido llevar este proceso con la secuencia l6gica de estas fases; primero, la identificacion de
los stakeholders de esta empresa en particular para consensuar con ellos el modelo de gestién; la
segunda fase concierne a la seleccion de herramientas de didlogo y desarrollo del proceso, es
decir identificar las expectativas de ellos respecto a dicho modelo, y la fase final, plantear el
modelo de gestion resultante.

Metodolégicamente se lleva tener un disefio descriptivo, con un enfoque mixto (méas
cualitativo que cuantitativo), porque es necesario recopilar mucha informacion de los

stakeholders para poder integrar un modelo de gestion bien integral.

Palabras Clave: Crisis, continuidad, gestion, normalidad operativa, organizacion



Abstract

A model in which skakeholders are identified, their expectations and demands as well as
their integration in the organizational strategy.

Management of stakeholders (interest groups) in the organizational strategy of the
Bancolombia company, is the title that we have agreed for the present investigation, for which it
has been decided to carry out this process with the logical sequence of these phases; first, the
identification of the stakeholders of this particular company to agree with them the management
model; The second phase concerns the selection of tools for dialogue and development of the
process, that is, to identify their expectations regarding said model, and the final phase, to
propose the resulting management model.

Methodologically, it is necessary to have a descriptive design, with a mixed approach
(more qualitative than quantitative), because it is necessary to collect a lot of information from

interested parties in order to integrate a well-integrated management model.

Keywords: Crisis, continuity, management, operational normality, organization



Introduccién

La Teoria de los Grupos de Interés y los enfoques para el estudio de las organizaciones
continGan generando investigaciones de gran interés e importancia. En esta investigacion,
utilizamos una aplicacion practica de la Teoria de los Grupos de Interés denominada “analisis de
los grupos de interés” para ilustrar métodos para la identificacion, emparejamiento y evaluacion
de estrategias y tacticas de las principales partes que ejercen influencia (grupos de interés) dentro
y sobre una organizacion.

La empresa Bancolombia tiene papel predominante en el sistema socioeconémico del
pais, y a su vez tiene varios interesados en su gestion y desempefio, porque de eso depende sus
empleados, accionistas, la ciudadania y el pais. Las empresas pueden aliarse con grupos de
colaboradores ya sea internos como externos (stakeholders) que ayuden a mantener la empresa
en el mercado que cada dia genera cambios.

El entorno donde operan las empresas cada dia es diferente y es necesario conocerlo para
conseguir ventajas en relacion con otras empresas y stakeholders por medio de estrategias
organizacionales donde exista un alcance a largo plazo.

La presente investigacion se centra en presentar un modelo de relacion efectiva de los grupos de

interés con la empresa Bancolombia como estrategia organizacional.



Capitulo 1. Planteamiento del problema

1.1. Titulo del proyecto
Propuesta de un modelo de relacion efectiva de los stakeholders con la estrategia

organizacional de la empresa Grupo Bancolombia.

1.2. Linea de investigacion

Dinamica organizacion

Sub linea: gestion de procesos organizacionales
1.3. Descripcion del problema

En el mundo existe muchas empresas que establecen sus objetivos en obtener utilidades y
sabemos que en gran parte la funcion de una empresa se trata de eso, pero en espacios modernos
donde predomina y se caracteriza la exigencia de las organizaciones por conseguir niveles
optimos de competitividad en el mercado que estan presentes y que desean incursionar, es por
eso que la premisa tendré que ampliarse a Unicamente generar dinero. Las empresas hoy en dia
tienen la necesidad de tomar las oportunidades que hay de relacion con los nuevos mercados,
pero sobre todo su relacion con los grupos de interés o stakeholders.

Bancolombia es una empresa que ha puesto su mirada en el entorno que la rodea para
analizar los cambios que dia a dia se generan y que los obligan a estar preparados para una
respuesta rapida a las necesidades del mercado actual y cambiante. Es importante resaltar que el
problema principal encontrado en el banco es que la carencia de una relacion cercana y optima
con los stakeholders (grupos de interés). Por lo que la compafiia deberd realizar la gestion de sus
relaciones y garantizar que estas relaciones perduren, evitando crisis que se deriven de relaciones

mal manejadas. El stakeholders es como un amigo que nos va a ayudar en momentos criticos; si



tenemos inconvenientes van a estar de nuestro lado si sabemos preservar en el tiempo estas

relaciones.

Area problematica o contexto de la investigacion

El contexto de esta investigacion esta orientado a establecer un modelo de relaciones
entre las organizaciones y los stakeholders (grupos de interés). Todas las empresas tienen como
funcion principal ser generadoras de valor y utilidades para los socios, pero todo esto debe ir de
la mano con la sostenibilidad de la compafiia y la supervivencia a largo plazo. Para alcanzar los
objetivos es fundamental la presencia de agentes econémicos que aportan recursos para alcanzar
dicho fin y que a cambio haya una compensacién que satisfaga las necesidades e interés que
incentive a los stakeholders a seguir interesados y participar en la organizacién. De esta manera
podemos decir que los agentes tienen cierto derecho a participar en la distribucion de la riqueza
generada en las empresas como resultado de la operacion en la economica, incluso recibir més
beneficios de los acordados con las empresas.

Los clientes son los principales consumidores de los servicios o bienes que son
producidos por la empresa y son la fuente principal de ingresos, esto genera una dependencia
para seguir operando Y satisfacer a los clientes. Las relaciones son de gran impacto en la
supervivencia de las empresas como también lo es el desarrollo de la sociedad y de la economia.
Los stakeholders estan vinculados a la empresa con los aportes que realicen a esta, lo que se hace
fundamental referenciar la forma como se regulan las relaciones y como se busca el equilibrio de

intereses de los diversos stakeholders.



Propuesta problema

Bancolombia si bien es fuerte en el mercado donde opera, debe tener un papel méas
protagonico y mas eficaz en las relaciones con los stakeholders como estrategia organizacional

para todo el macroentorno donde opera, para garantizar su vigencia en el mercado Colombiano.

1.4. Formulacion del problema
Pregunta
¢Con la implementacion de un modelo efectivo de stakeholders, se logrard una gestion

efectiva organizacional en el Grupo Bancolombia?

Segun la guia PMBOK 6ta edicidn, identificar periédicamente a los interesados del
proyecto, asi como de analizar y documentar informacion relevante relativa a sus intereses,
participacion, interdependencias, influencia y posible impacto en el éxito del proyecto.

Es de gran importancia monitorear las relaciones de los interesados del proyecto y adaptar las
estrategias para involucrar a los interesados a través de la modificacion de las
estrategias y los planes de involucramiento para la organizacion en este caso para el Grupo

Bancolombia.



Capitulo 2. Justificacion
2.1 Justificacion Tedrica
El sustento tedrico de este proyecto estd fundamentado en la Teoria de los grupos de

interés y los diferentes modelos de Stakeholders segun la guia PMBOK Ed. 6ta

2.2 Justificacién Metodoldgica

En presente proyecto se abordara un tipo de investigacion descriptiva desde un enfoque
mixto (cualitativo, y cuantitativo) donde se utilizaran técnicas como lo es la observacién
participante y la aplicacién de diferentes modelos de identificacion y analisis de stakeholders de
esta empresa Grupo Bancolombia, es decir grupos de interés como clientes, proveedores,

intermediarios, entre otros.

2.3 Justificacion Practica

El mercado ha adquirido nuevos ambitos influidos por la globalizacion, la competencia
de manera extrema y la variabilidad del mercado, el concepto de los stakeholders que ha tomado
mucha fuerza en el impacto estratégico corporativo, debido a que las empresas con el objetivo de
alinearse estratégicamente con nuevas empresas y escenarios de mercado, deben propender por
la integracion de varias subresponsabilidades, cada una de ellas debera ser cumplida a en su
totalidad y es por eso que una manera de alinearse con ese proposito, es involucrar a todos los

grupos de interés, no existe otra manera.



Capitulo 3. Objetivos
3.1 Objetivo general
Proponer un modelo de relacion efectiva de los stakeholders como estrategia

organizacional del grupo Bancolombia.

3.2 Objetivos especificos
= Caracterizacion de los Stakeholders del grupo Bancolombia
= |dentificar los diferentes modelos de stakeholders
= Establecer una estrategia de modelo de relacién efectivo de stakeholders como estrategia

organizacion del grupo Bancolombia



Capitulo 4. Desarrollo del proyecto

4.1. Espacial O Geogréafico

Bancolombia S.A. (Bancolombia). Es una empresa que opera principalmente en el sector
Banca. Conecta con sus contactos clave, proyectos, accionistas, noticias relacionadas y mas. Esta
empresa cuenta con operaciones en Colombia. Algunos temas relacionados a sus desarrollos son:

Servicios financieros, Banca de inversion y Bancos.

4.2. Temporal
La siguiente investigacion se realiza en un tiempo estimado de cuatro meses, con actividades que

se detallan en el cronograma.



Capitulo 5. Marco referencial

5.1 Marco conceptual

= Sponsor del proyecto: marcar la direccion a alto nivel del proyecto.

= Director de proyecto: es la persona responsable de la gestion y ejecucion del proyecto
dentro del marco asignado.

= Cliente: Pudiendo ser externo o interno, el cliente sera la entidad o persona que
finalmente es encargado de aceptar la entrega del proyecto. En algunos casos como
cliente se entiende todo aquel que utilizara el producto o sistema a desarrollar.

= El equipo del proyecto: personas que participen directamente en cualquier actividad
vinculada al proyecto.

= Los interesados: persona u organizacion gque afecte directamente o indirectamente al
proyecto, independientemente de que participe o no en él.

= El usuario: estrictamente el usuario se consideraria como un stakeholder, quizas uno de

los principales, y justamente por esto merece la pena tratarlo a parte.

5.2 Marco teorico
Concepto de Stakeholders

Se entiende por “stakeholders” todas aquellas personas, grupos, empresas, la comunidad
y la sociedad en cuanto tienen interés en la existencia y desarrollo de una empresa (Bleger, 2010)
Son los grupos que tienen interés en que la empresa sobreviva. Estos grupos de interés (personas
u organizaciones) pueden afectar o verse afectados por las decisiones de la empresa de la que

estan interesados.



llustracion 1-Esquema relacion stakeholders-empresa

Pensami\

elacion con\ T
Stakeholders
| Orientada a Ios
Resuhados

Teoria de los Stakeholders

De acuerdo a (Freeman, 1984) aunque el concepto de stakeholder, como neologismo que
apunta a una metafora —literalmente vendria a significar: “el que mantiene una apuesta”...y
notese bien su cercania fonica al termino stockholder, que vale por shareholder y que seria,
vertido al castellano, “el que tiene en su poder una parte alicuota de una empresa”; o sea: el
accionista—, habia sido utilizado ya en los afios sesenta y setenta, es (Freeman E. , 1984) quien
sistematiza y delinea una manera de aproximarse a los stakeholders que puede dar, como
resultado final, toda una teoria de la empresa y la gestion, abriendo pistas —timidamente, si se
quiere; pero abriendo pistas al fin y al cabo— hacia lo que venimos denominando un nuevo
paradigma de empresa a la altura de los requerimientos y circunstancias del siglo XXI
Cambios en la naturaleza de las organizaciones con los Stakeholders

En el cuadro siguiente se pueden visualizar los cambios mas relevantes:



llustracion 2-Contextualizacion de los stakeholders

;Quiénes son sus stakeholders?

De las interacciones

Hacia grupos
empresariales mas amplios:
5 ¥
tradicionales:
;Qué temas debe tratar con ellos?
Hacia temas

De temas legales y
o . Emergentes y NUevas

contractuales:
responsabilidades:
HT1
De la comunicacion R paratna Hacia el didlogo y Ia

unilateral: e e . colaboracion:

La importancia para la organizacion de relacionarse con los Stakeholders

Con base en el manual (Unidas, 2015) En este contexto de cambio constante, las
organizaciones juegan un papel mas importante que antes. Las actividades tienen un impacto
econdmico, ambiental y social en la sociedad, tanto en la escala local como global. En muchos
paises, las compafiias participan activamente en el desarrollo de politicas publicas y cambios de
legislacion. Mas aln, en muchas partes del mundo, la ola de privatizaciones y la creciente
formacion de alianzas intersectoriales han profundizado el rol del sector privado en la prestacion
de servicios tradicionalmente considerados publicos. La mayor participacion de las empresas
privadas en las actividades de desarrollo internacional —a menudo en colaboracién con

organismos internacionales— constituye un cambio notable en este contexto.



En respuesta al crecimiento del rol de las empresas en la sociedad, cada vez més
miembros o representantes de distintos grupos sociales afectados por el cambio exigen estar
informados, ser consultados y participar en las decisiones corporativas.

En muchos paises desarrollados, estas demandas se han incorporado a la legislacion vigente, lo

que obliga a las empresas a consultar a distintos grupos de stakeholders.

llustracion 3-Tres generaciones de Relaciones empresariales con Stakeholders

3* Geperacion
Relcion integral
y estratégica para lograr
la competitividad sostenibie

2* Generacion
Relacion sistematica para gestion de riesgo
y mayor compeension de 1os stakehoioers

1* Generacion
Convocatoria Dajo presion para mitigar el impacto
a través oe beneficles localizados

Modelos clasicos para la identificacion de stakeholders
Modelo de Gardner (1989)

Gardner (1989) desarrolla la matriz de poder - interés y poder - dinamismo para la
caracterizacion y ponderacion de los stakeholders; se trata de una matriz cartesiana en la cual se

ubican los actores identificados por la organizacion, segun su percepcion.



llustracion 4-Matriz de poder

MATRIZ PODER-DINAMISMO

MATRIZ PODER-INTERES

DINAMISMO INTERES
I aLTo BATD alTo
POCOS DMPREDECIELE MINIMO MANTENER
o |M? |PROBLEMAS |PERO MANEIABLE o [PY? |EsFUERZO | DMFORMADO
2 B
| GRANDES PELIGROS -
£ 1o lrepn ™ |oGRaNDES E |, 1o |MANTENER | ACTORES
o PREDECIHLE OFOETUNIDADES - SATISFECHO | CLAVE

Fuente: Gardner, 1989z

Modelo de Mitchell, Agle y Wood (1997)

Mitchell, Agle, & Wood, (1997) hace explicacion que los stakeholders son actores tanto
internos como externos que se afectan o son afectados por los resultados de una empresa.
El modelo de (Mitchell, Agle, & Wood, 1997) es en esencia, conceptual, pues los autores no
postularon los métodos para su implementacion. Con sustento en este modelo, (Falcao &
Fontes, 1999) desarrollan una metodologia para la priorizacion de actores, resultando en un
indice de predominancia que resulta de la ponderacion de los grados de poder, legitimidad y
urgencia de cada actor, segun una escala de valoracion dada. Asi, se convierte en una

herramienta de valoracidn cuantitativa de los atributos de poder.

lustracion 5-Modelo de Mitchell, Agle y Wood (1997)

EXIGENTE

PELIGROSD

Fuente: Mitchel, Agle y Wood, 1997




Modelo de Savage - Nix - Whitehead & Blair. (1991)

Para (Savage, Nix, Whitehead, & Blair, 1991) existen métodos de identificacion de los
grupos de interés que por lo general hacen énfasis en los tipos y la magnitud de las amenazas
descartando el enorme potencial de la cooperacion, lo que incentiva a los grupos de interés a
trabajar juntos. Asi, Savage desarrolla una clasificacion de stakeholders, que combina su
potencial de amenaza y su potencial de cooperacion, clasificacién que conduce a una
estrategia de manejo de stakeholders procurando que los stakeholders adversos a los intereses

de la organizacién cambien su percepcidn y su actitud.

lustraciéon 6-Modelo de Savage - Nix - Whitehead & Blair. (1991)

POTEMNCIAL DEL STAKEHOLDER FARA
AMENAZAR A LA ORGANITACION

alte bajo
Stakeholder Tipo 4} Stakeholder I|'i:|'|r1 4
INTENCIONES PRESTA
alts MIXTAS APOYOD
Estrategia: Estrategia:
COLABORAR VINCULAR
POTENCIAL DEL
STAKEHOLDER
PARA COOPERAR
COM LA Stakeholder Tipo 3 § Stalkeholder Tipo 2
CHGEANILAGION NO PRESTA MARGINAL
APOYD Estrategia:
Estrategia: MONITOREAR
DEFENDERSE
bajur

Fuente: Savage et al. (1991)



Disefio metodoldgico

Este proyecto que lleva por nombre, propuesta de un modelo de relacion efectiva de los
stakeholders (grupos de interés) con la estrategia organizacional de la empresa Grupo

Bancolombia, metodolégicamente se abordara desde un tipo de investigacion descriptiva.



Capitulo 6. Metodologia

Enfoque de la investigacién

Este proyecto de investigacion baso en un enfoque documental mixto (cualitativo y
cuantitativo) en el que utilizaran las técnicas de observacion participante y a su vez la aplicacion
de modelos relacionados con los grupos de interés (stakeholders) de la empresa Grupo
Bancolombia (grupos de interés como lo son los clientes, intermediarios, proveedores,

accionista, empleados, etc)

Tipo de investigacion
Este proyecto de investigacion es de tipo descriptivo, donde el propoésito principal del
investigador es describir situaciones actuales, eventos, seguimiento de procesos, entre otros y

como se manifiesta determinado fendémeno.

Ambito de investigacion
Personal que trabaja en la empresa y stakeholders que tienen relacion estrecha con el

grupo Bancolombia.

Fuentes de recopilacion de la informacion
e Informacion y datos de internos de la empresa grupo Bancolombia.
e Documentos bibliografia, informes, documentos oficiales de la empresa, trabajos e

investigaciones.



Técnicas de recoleccién de datos

Se utilizara como técnica de recoleccion el analisis documental, la observacion no

participante y la aplicacién de un modelo que esté relacionado con el tema principal de la

investigacion de estudio.

Capitulo 7. Presupuesto

Para la determinacion del presupuesto se identifican las necesidades macro para cada una
de las fases, encontrado que se requiere una inversion de $236.000.000 para todo el proceso de

investigacién, implementacion de un plan de sostenibilidad piloto y analisis de resultados. Cabe

resaltar que esta propuesta esta enfocada principalmente en el uso de tecnologia para el

desarrollo del proceso de investigacion e implementacion piloto.

Tabla 1- Presupuesto del proyecto de investigacion

Actividades Recursos Monto

Direccion Bancolombia

Identificacion de grupos de interés Bancolombia $5.000.000
Caracterizacion de los grupos de interés Bancolombia $ 1.800.000
Administracion

Salarios personal (2 personas) de Bancolombia

investigacion externo por 4 meses $ 8.000.000
Equipos de oficina (Disco duro externo) Bancolombia $ 200.000
Material de papeleria Bancolombia $ 180.000
Desarrollo y organizacién Bancolombia

Reuniones con la empresa y el grupo Bancolombia

investigador $ 3.000.000



Presentacion de los resultados de la

Bancolombia

investigacion $5.000.000
Publicacion de los resultados en la gestion Bancolombia

del afio 2019 de la empresas Bancolombia $ 4.000.000
Gastos generales Bancolombia

Pdliza de seguro para investigadores Bancolombia $ 2.000.000
Plan internet y celular (4 meses) Bancolombia $960.000
Pasajes y viaticos (4 meses) Bancolombia $ 4.600.000
Presupuesto total $ 34.740.000

Capitulo 8. Cronograma

Mejoramiento de las relaciones entre la entre Bancolombia y sus grupos de interés

Partiendo de la informacion encontrada la empresa Grupo Bancolombia esta debera enfocar su

mirada a los grupos de interés, pero sobre todo en fortalecer las relaciones entre si las relaciones

entre si.

Para el desarrollo de este proyecto de investigacion se establecieron 4 fases, iniciando con un

proceso de identificacion, posterior la presentacion del modelo stakeholders y finaliza con una

etapa de andlisis que permite concluir todo el proceso de investigacion. Esto se desarrolla en un

tiempo de 19 semanas.



Tabla 2-Cronograma del proyecto de investigacion

Cronograma: Propuesta de un modelo de relacion efectiva de
los stakeholders con la estrategia organizacional de la empresa

Grupo Bancolombia.

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Actividades

12

34

12

34

12

34

12

34

Fase 1: Identificacion

Identificacion de los stakeholders.

Identificacion de las partes interesadas para la empresa

Bancolombia

Identificacion de medidas para generar valor

Fase 2: Disefio de modelo

Establecer relacion entre Stakeholders, partes interesadas y la

compafia

Situacion actual y planificacion de la relacién con los

stakeholders

Fortalecimiento de relaciones con los stakeholders como

estrategia organizacional

Fase 3: Analisis de resultados

Evaluar los beneficios de una relacion optima con los grupos de

interés

Definicion y descripcion de los stakeholders de la empresa

Bancolombia

Plan de relacion con los stakeholders




9. Desarrollo objetivo especifico 1

Identificacion de modelos de gestion

= |dentificar los diferentes modelos de stakeholders

Descripcion y definicion de los grupos de interés
Podemos decir que los stakeholders son individuo o grupos que se afectan o se ven
afectados por una empresa y sus actividades. (UNEP. Programa Desarrollo de las Naciones
Unidas, 2015). Si bien los grupos de interés o stakeholders existen y son genéricos para las
empresas, cada organizacion tendra los suyos propios con base en la naturaleza operativa de
dichas compafiias, su ubicacion geografica y la propia cultura de la regién donde participa
industrialmente.
Los stakeholders los podemaos calificar por:
= Responsabilidad: son aquellas personas que tienen responsabilidades con la empresa, ya
sean financieras, operativas o legales, entre otras.
= Influencia: son los que tienen influencia en la empresa, su organizacion y acciones en su
desempefio.
= Cercania: son personas cercanas a la empresa, stakeholders internos o con relacion larga
con la empresa.
= Dependencia: Son aquellos que dependen de la empresa como sus empleados y clientes

para los cuales la empresa es importante.



Identificacién de los stakeholders de la empresa Bancolombia

Teniendo en cuenta la investigacion y en conformidad a asegurar la identificacion de los
stakeholders mas importantes y con més relevancia, la empresa recibe la ayuda de colaboradores
externos que cuentan con conocimiento amplio sobre el tema y representacion personal de todas

las areas de la empresa.

Los stakeholders de la empresa Bancolombia

Stakeholders encontrados en la investigacion

Clientes: Cliente bancario es aquella persona que contrata un producto o servicio con una entidad
financiera.

Accionistas: persona que posee una o0 varias acciones del grupo Bancolombia

Colaboradores: colaboradores que demuestran personalidades creativas y que pueden responder
eficazmente a las necesidades de los clientes del banco.

Proveedores: compuestos por pequefias, medianas y grandes empresas que proveen todo tipo de
servicios. Su operacion impacta directamente ya que de ellos depende la empresa para ofrecer
productos y servicios de calidad a tiempo

Comunidad: grupo de personas que tienen ciertos elementos en comdn

Autoridades y entes reguladores: su finalidad es aumentar la seguridad juridica y la transparencia

en beneficio de los consumidores.



10. Desarrollo objetivo especifico 2

Caracterizacion

= Caracterizacion de los Stakeholders del grupo Bancolombia

Mapeo de los Stakeholders

Teniendo en cuenta el articulo escrito por (Minoja, 2012) en la revista “Journal Of
Business Ethics”, el mapeo de stakeholders se considera como el proceso de clasificar 1a
posicion de los stakeholders de la empresa y de esta manera enfocar los esfuerzos eficientemente
al desarrollar estrategias.
Detallaremos el modelo de mapeo de stakeholders utilizado.
Modelo de Mintzbergh
Segun la publicacién de (Rivera, 2003), Mintzbergh desarroll6 una matriz de clasificacién

de stakeholders segun el analisis de 2 factores: Amenaza y cooperacion.



llustracion 7- Modelo de Mintzbergh

Alta

Cooperacion

Baja

Ventana de Stakeholders
Baja Amenaza Alta

A B

Actores Actores

de apoyo mixtos

Cc D
Actores Actores
marginales que no

apoyan

Fuente: Rene Rivera (2003)

Tabla de clasificacion cooperacion — amenaza para la empresa Bancolombia

Tabla 3-Tabla de clasificacién Cooperacién — Amenaza

Categoria

Nombre del stakeholders

A. Actores de apoyo

B. Actores mixtos

C. Actores Marginales

D. Actores que no apoyan

Accionistas, Colaboradores
Proveedores, Clientes
Comunidad

Competidores, Autoridades




llustracién 8-Matriz y estrategia recomendada

Grupos de interés, Grupos de interés
o -Proveedores
-Accionistas apoyo mixto -Clientes
-Personal
colaborativo Implicar Colaborar
(cliente interno)
Grupos de interés Grupos de intereés, -Competidores
Cooperacion ; -Aliados
marginal no apoyo estratégicos
-Gobierno,
Controlar Defensa autoridades
Comunidad
Amenaza

Savage, Nix, Whitehead, & Blair, (1991) afirman que, si se analiza y evalla el potencial de cada
grupo de interés para amenazar o cooperar en la empresa, se puede prevenir acontecimientos,
asumiéndolos de la mejor manera siempre buscando el beneficio de la empresa.
Al realizar la caracterizacion y clasificacion de los stakeholders se obtuvo:

1. Grupo de interés de apoyo, que es quien ayuda y apoya las estrategias de la empresa

Bancolombia y es donde pertenecen, los accionistas, colaboradores.

Estrategia recomendada para esta categoria: Implicar
2. Grupo de interés marginal, este grupo es indiferentes a las estrategias, por lo que no

tendente a dificultar su desarrollo ni tampoco a colaborar.

Estrategia recomendada para esta categoria: Controlar
3. Grupo de interés no-apoyo, este grupo puede amenazar en gran medida a la empresa y no

apoyarla de ninguna manera.

Estrategia recomendada para esta categoria: Estar a la defensa



4. Grupo de interés mixto, podemos decir que es el mas importante por lo que ofrece un

nivel alto de asentamiento como de oposicion también.

Estrategia recomendada para esta categoria: Colaborar

Matriz Poder/ Dinamismo
Esta matriz de grupos de interés clasifica las partes interesadas en la relacion que existe en el
poder que tienen y el dinamismo de la situacion.
Esta matriz se puede utilizar para determinar donde colocar esfuerzos para el desarrollo de
estrategias. (Politécnico Gran Colombiano & Whitney International System, 2017)
= Los stakeholders del grupo A 'y B son mas facilites de tratar
= Los stakeholders del grupo C son importantes porque son poderosos, sin embargo, su
dinamismo es bajo por lo tanto su postura es previsible.
= Las stakaholders en el grupo D, se les debe prestar mas atencién por porte de la empresa
ya que su posicion es dificil de predecir.

Tabla 4-Matriz de Poder/ Dinamismo

Matriz de Poder/ Dinamismo

Dinamismo
Bajo Alto
Bajo A. Pocos B. Impredecible
Poder Problemas pero manejable
Alto C. Potente pero D. Gran peligro u

predecible oportunidades



Tabla 5-Matriz de Poder/ Dinamismo Empresa Bancolombia

-Personal W
colaborador

-Accionistas

Poder

Proveedores

Bajo

Alto

Matriz de Poder/ Dinamismo

Dinamismo

Bajo
A. Pocos
Problemas
C. Potente pero

predecible

Descripcion de las areas de la matriz, tabla 4

Grupo Ay B

Observacion: Son los mas faciles de tratar

Alto
B. Impredecible
pero manejable
D. Gran peligro u

oportunidades

-Clientes
-Grupos
financieros
-Comunidad

-Competidores
-Aliados
estratégicos
-Gobierno

Estrategia organizacional: inclinar a su favor los beneficios de una buena relacion con los

stakeholders en el desarrollo organizacional y creacion de oportunidades.

Grupo C

Observacion: Son de importancia, ya que son poderosos. Pero su dinamismo es bajo, lo que

hace que su postura sea fiable y que sus expectativas puedan resolverse de manera relativamente

facil.

Estrategia: La empresa Bancolombia como todas las empresas depende en gran porcentaje de

sus proveedores por lo que fundamental que se consolide una excelente relacion con este grupo

de interés, teniendo en cuenta que el beneficio obtenido es mutuo.

Grupo D



Observacion: este grupo debe tener mucha més atencion que los demas, este grupo es de gran

poder y es dificil predecir su postura. A veces se hace imperioso hacer nuevas estrategias antes

de tomar una decision.

Estrategia: la empresa debe estar atenta ente cualquier inconveniente y con voluntad de buscar

convenios y acuerdos entre estas partes.

11. Desarrollo objetivo especifico 3

= Establecer una estrategia de modelo de relacién efectivo de stakeholders como estrategia

organizacion del grupo Bancolombia

» Plan de relacion de Stakeholders con la empresa Bancolombia

Nivel Meta Comunicacion Naturaleza de la Stakeholders Enfoque
relacion Planteado
Colaborar Establecer un De direccion Es a largo plazo , y se Planear juntas o
grupo de multiple o bilateral  buscan para reuniones
stakeholders que entre partes participacion e frecuentemente
desarrollen interesadas que implementacion de -
. g . Accionistas/
soluciones participen en la soluciones de las .
consensuadas y toma de decisiones  dificultades méas S0clos
planes de accién, 0y negociacion presentadas en la
en su defecto empresa
asociarse
Convocar Se trabaja de la Los grupos de Se trabaja para Llevar por
mano con los interés toman asegurar que se escrito las
stakeholders para medidas de forma  entiendan diferentes
ser tenidos en individual sus inquietudes, acciones y
cuenta, con su desarrollar participacion en
opinion en las propuestas, Colaboradores o la tqn_wa de
decisiones proveer feedback empleados decisiones
acerca de la

influencia de las
opiniones de los
stakeholders en el
proceso de

toma de decisiones




Consultar Tener informacién  Realizar preguntas  Se escucharan a los Establecer
de los grupos de a los grupos de stakeholders y se canales de
interés para toma interés para que tendran en cuentasus ~ Comunidad local comunicacion
de decisiones ellos den su sugerencias efectivos
internas respuesta
Realizar Se debe dar un Hacer seguimiento  Con el contrato se Empresas
abastecimiento trabajo y control segiin los  establecen los privadas y
y conjuntamente y términos términos de la relacién Proveedores publicas
transacciones  proveer fondos estipulados en el entre la empresa y el
contrato proveedor
Seguimiento Hacer seguimiento  Comunicacién de Relaci6n pasiva Tener los
de los grupos de los stakeholders relaciones
interés y sus con la empresa Competidores  actualizadas
opiniones
Encomendar Delegar en los Los stakeholders Implementar los que Inclusion de los

grupos de interés la
toma de decisiones
para un tema
especifico

tiene un papel en el
gobierno

ellos digan y decidan Gobierno!

autoridades

grupos de
interés a la
estructura actual
del gobierno




Conclusiones

Como resultado de la investigacion se logré identificar y analizar los diferentes stakeholders que
tiene la empresa Bancolombia tanto internos como externos. Dentro de los internos encontramos
los colaboradores 0 empleados y accionistas; en los externos que son mas, encontramos
competidores, clientes, proveedores, comunidad, entidades gubernamentales.

Se realiz6 una evaluacion de la situacion actual de la empresa, conforme a ello poder proponer
un modelo de relacion afectivo con los stakeholders con la planificacion estratégica de la
empresa Bancolombia.

Con el mapeo de stakeholders elaborado se caracterizaron y se clasifico la posicion de los
stakeholders de la empresa segin modelo Mintzbergh haciendo relacion de la cooperacion vs
amenaza de stakeholders realizando una estrategia organizacional para la empresa. A la vez se
elabora la matriz poder/dinamismo donde se pudo observar el poder que cada grupo de interés
ejerce sobre la empresa.

Establecer una relacion efectiva es un tema de proyeccion de la compafiia, en busca de establecer
relaciones de mediano y largo plazo, que garantice la sostenibilidad del negocio junto a la

sostenibilidad de sus principales asociados.



Recomendaciones

La empresa debe fortalecer las relaciones con los stakeholder externos, asi como lo hace
con los grupos de interés internos que identificamos. Una recomendacion para la empresa
Bancolombia modifique algunos paradigmas presentes para que la empresa logre avanzar mucho
maés dinamismo en el mercado donde hace presencia.

Se debe consolidar una gestion en el area administrativa que sea inclusiva con los
stakeholders teniendo en cuenta que ya se identificacion claramente cudles son los grupos de
interés que Bancolombia tiene haciendo énfasis en los objetivos de la empresa y la estrategia

organizacional.



14. Referencias Bibliograficas

AccountAbility, U. N. (2006). Accountability. Obtenido de Manual para préctica de las
relaciones: http://gestion-calidad.com/wp-content/uploads/2016/09/Manual-
Stakeholders.pdf

Acosta Guzman, J. A. (Marzo de 2015). Revista Contribuciones a la Economia. Obtenido de
http://eumed.net/ce/2015/1/stakeholders.html

Argandofia, A. (2011). IESE Business School. Obtenido de Documento de investigacion N. 355:
https://media.iese.edu/research/pdfs/DI1-0355.pdf

Excellence, C. (2011). Identificar y priorizar stakeholders, clave para una buena gestion de
cricis.

Ferreyro, A. A. (2014). Metodologia de la investigacion. Cordoba, Argentina : Encuentro Grupo
Editor.

Grupo, B. (2 de 12 de 2013). Webinar Gestion de los Stakeholders. Obtenido de
https://www.youtube.com/watch?v=PsrtVCRyDIs

internacionales, C. (2015). Identificar a los Interesados . Obtenido de
http://ppmci.com/projectmanagement/451/131-identificar-a-los-interesados.html

proyectos, 1. d. (2017). La guia de los funtamentos para la direccion de proyectos (Guia del
PMBOK) 6ta edicion.

Unidas, P. D. (2015). Comision de las Comunidades Europeas. (UNEP, Ed.)



Anexos

1. Generalidades de la empresa Bancolombia

Misién

Queremos generar preferencia, ser la mejor opcion. Que nuestros clientes nos busquen
porque los entendemaos, les ofrecemos soluciones oportunas y nuevas posibilidades para cada
momento, sabiendo que nuestros productos y servicios responden y superan sus expectativas.

Queremos generar satisfaccion, tener clientes felices que nos recomienden no sélo porque
encuentran en nosotros respuesta a sus necesidades, sino porque les entregamos experiencias
superiores y se llevan la impresion de que somos un equipo calido y cercano, que actta con el
corazdn para servirles con responsabilidad.

Queremos contribuir a hacer realidad los suefios, acompafando a nuestros clientes cada
dia para facilitarles la vida. Que sus deseos de estudiar, comprar una casa, 0 abrir un nuevo
negocio, se cumplan. Queremos ser reconocidos como ese motor del desarrollo personal y social.

(Bancolombia, 2019)

Vision

Buscamos ser lideres y marcar tendencia, diferenciarnos en el mercado por nuestra novedosa
oferta de servicio que se adapta rapidamente a las necesidades de los clientes y supera la
propuesta de otros competidores; entender las transformaciones de la industria, innovar para ser
los primeros y prepararnos para ofrecer mejores soluciones.

Ademas, buscamos generar orgullo para nuestros empleados, tener equipos de alto desempefio

que se levanten felices de ir a trabajar todos los dias, porque reconocen que su contribucion es



importante para el desarrollo de los suefios de muchas personas y empresas. Saben que trabajan
por un propdsito superior, que ésta es una organizacién que brinda todas las herramientas para
ser cada vez mejores profesionales y seres humanos.

También buscamos ser sostenibles, procurando, con cada accion que emprendemos, el bienestar
econdmico, social y ambiental de los territorios en los que tenemos presencia, de manera que

podamos seguir creciendo y consolidandonos en el tiempo. (Bancolombia, 2019)

Historia

Han pasado 142 afios desde el nacimiento del Grupo Bancolombia, una organizacion en
la que hemos conservado, desde siempre, el proposito de ser un motor de desarrollo econémico y
social de los paises en los que estamos presente.

Durante este tiempo, la innovacion en la experiencia de los clientes ha sido una meta
constante y son muchas las evidencias de nuestro trabajo en este sentido. Por ejemplo, en 1969
en el BIC ofrecimos al mercado la primera tarjeta de crédito en toda América del Sur y en 1985
pusimos en funcionamiento la red de cajeros electronicos.

En 1996 nuestra entidad fue pionera en el sistema financiero colombiano con la apertura
de la primera Sucursal Virtual Personas. En 1999 inauguramos la Sucursal Virtual Empresas, la
cual propici6 el primer sistema de pagos por Internet en Colombia; un afio después, en 2000,
presentamos la E-Card MasterCard, la primera tarjeta de crédito virtual en el pais para realizar
compras por Internet. En 2006 abrimos el primer corresponsal bancario en Colombia, un canal
que ya se exporto a El Salvador, y con la APP, lanzada en 2012, hoy facilitamos més de 230

millones de transacciones al afio.



Ha sido una historia de innovaciones no solo en productos y servicios, también en la
forma en que nos relacionamos con nuestros clientes, buscando aportar cada dia mas a la calidad

de vida de las personas, siendo una Banca mas Humana. (Bancolombia, 2019)

2. Organigrama Bancolombia

Presidencia
Juan C Mera

Reputacion y GCIA gastién
comuni presidencia

Maria Jo:

VP astrategiay VP servicios . WP juridica y
finanzas corporativos |

VP negocios o opee
Jaime Velasquez Jaime Villegas Mauricio Resillo

Cristina Arrastia

Direccion
gestién del negocio
Juan Camilo Viélez Vicaprasidencia

Vicwpresidencia ey nttroay

Vicepresidencia
o

Mauricio Botero

GCIA articulacién
ragional

VP negacios VP persanas, VP desarrollo de
corporatives pyme y empresas rod
Esteban Gavirla Luz M Velasquez

Jorgs Arango

Vicepresitiancia
comercial da
inversiones

luan Feline Ciraldn

Banca de inversién
Jean Pigime Serani

Fiduciaria
Julidn Mora

Assat management

Suff
Alejandro Botero Esteban Botero

Fuente: Grupo Bancolombia, estructura



