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Resumen

H trabajo refiere el disefio de un procedimiento para la gestion de las Partes Interesadas enla
Empresa de Base Tecnoldgica “Palmar de Junco’, enfocada al 6seo v la recreacion. La
concepcion de dicha empresa precisa la identificacion y gestion de las Partes  Interesadas,
en correspondencia con las lineas de negocio y los procesos que se vinculan a la misma. La
metodologia empleada responde a paradigma cualitativo cuya esencia resalta la
comprension del comportamiento humano en su contexto social para cumplir con las
expectativas y necesidades que se generan en el mismo. Entre los resultados mas relevantes
se destacan la identificacion, clasificacion y jerarquizacion de las Partes Interesadas que
deberédn ser tenidas en cuenta en la estrategia organizacional. Como conclusiones se
enuncia que el procedimiento disefiado permite enfocar la gestion de las Partes Interesadas
considerando las necesidades y expectativas de las mismas, como evidencia de una eficiente
gestion organizacional.

Palabras clave: Gestion de partes interesadas,; Empresa de base tecnoldgica; Expectativas;
Necesidades; Innovacion.

Abstract

The work refers to the design of a procedure for the management of the Interested Parties in
the Technology-Based Company "Palmar de Juncao®, focused on bone and recreation. The
conception of said company requires the identification and management of the Interested

Ciencias Holguin ISSN 1027-2127 A


mailto:annia@cigetmtz.atenas.inf.cu
https://orcid.org/0000-%200002-%209193-4065
https://orcid.org/0000-0002-3236-8673
https://orcid.org/0000-0002-3830-4531
https://orcid.org/0000-0001-5808-3505
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/

Gestion de las partes interesadas en una Empresa de Base Tecnoldgica

Parties, in correspondence with the lines of business and the processes that are linked to it.
The methodology used responds to the qualitative paradigm whose essence highlights the
understanding of human behawvior in its social context to meet the expectations and needs that
are generated in it. Among the most relevant results, the identification, classification and
hierarchy of the Interested Parties that should be taken into account in the organizational
strategy stand out. As conclusions, it is stated that the designed procedure allows to focus the
management of the Interested Parties considering thelr needs and expectations, as evidence
of an efficient organizational management.

Keywords: Stakeholder management; Technology-based company; Expectations; needs;
Innovation.

Introduccion

La actual situacion de crisis econdmica ha propiciado un replanteamiento de los patrones de
crecimiento econdmico a favor de un modelo econdmico mas salido, flexible y equilibrado
(Diaz, Souto y Tejerior, 2013). En este escenario, el papel de las Empresas de Base
Tecnoldgica (EBT) es cada vez més estudiado debido a la capacidad de estas empresas para
introducir innovaciones radicales en la economia (Garrido, Delgado, Romero, 2017).

B empefio de disefiar una Empresa de Base Tecnoldgica (EBT) cuya esencia se enfoca a la
actividad de Gseo, requiere precisar una serie de condiciones para su éxito futuro. La creacion
de dicha empresa exige enfocar la actividad fundamental hacia la innovacion tecnologica
orientada al mercado como estrategia para valorizar el conocimiento cientifico y tecnolégico
a través de la comercializacion de resultados, alcanzando beneficios econdmicos y
socialmente responsables (Garcia, Martinez y Hernandez, 2018). En este sentido se deben
desarrollar estrategias que permitan convertir el conocimiento tecnoldgico generado por
diferentes fuentes en nuevos productos, procesos Y servicios para introducirlos en el mercado
(Gofiiy Magariaga, s/f).

Uno de los requisitos que debe cumplir una EBT estéa relacionado con el equipo de trabajo
gue sin dudas genera el conocimiento de practicas y saberes necesarios para el desempefio
de la misma. En relacion a ello, las Partes Interesadas (Pl) son un elemento primordial del
contexto debido a su potencial para influir sobre la capacidad de las organizaciones de
proporcionar productos y servicios que satisfagan las necesidades de los clientes (Restrepo
y Cogollo, 2021). Sin dudas, una adecuada y sistematica atencion a las Pl permite a las
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organizaciones adaptarse con mayor pertinencia a las condiciones del entorno (Esparza,
2017).

Por su parte la norma NC ISO 9001: 2015, considera el enfoque desde el que se debe definir
el contexto de la organizacion y la gestion las Pl vinculas a la linea de negocios de la empresa
(Escuela Europea de Excelencia, 2018). Segun esta normma las Pl son el conjunto de factores
internas y externos gue ejercen influencia sobre la organizacion. En este sentido se incluyen
a todos los grupos de interés gque de alguna forma se puedan ver afectados por la actividad
de la empresa o cuyas decisiones puedan afectar al Sistema de gestion de la calidad como
reafirmacion de la necesidad del enfoque a cliente en los procesos de gestion (Arboleda,
2017).

Sin dudas, la influencia que elercen las Pl en la organizacion son determinantes para su
desarrollo (Charris, 2020). En este sentido, en el capitulo 4.2 de la nomma NC ISO 9001:2015
se resalta la determinacion de todas las necesidades y las expectativas de las Pl que pueden
afectar al Sistema de Gestion de Calidad para lo cual es importante realizar un andlisis
riguroso de los factores internos y externcs de una empresa. La clave para determinar cada
una de las Pl sera la de evaluar la manera en que estas probablemente pueden influir en los
resultados de las empresas (Garcia, Serna y Santos, 2018). Esto supone que, dentro del
amplio campo de las posibilidades, cualquier evento puede suceder y por ellos se deben
acotar las probabilidades y evitar caer en complejidades, costos y pérdidas de tiempo
innecesarios de la empresa, sin afiadir ningun valor real para los clientes.

Al considerar los elementos que se expresan anteriormente, en el disefio de la Empresa de
Base Tecnoldgico “Palmar de Junco” se identificd como problema de investigacion la carencia
de un procedimiento para la gestion de las Pl con la finalidad de garantizar el desempefio
organizacional con un enfoque hacia las necesidades y expectativas de dichas Pl. Para dar
solucién al problema identificado se definid como objetivo: Disefiar un procedimiento para la
gestion de las Pl de la arganizacion en correspondencia con las lineas de negocio definidas
en €l disefio organizacional de la EBT “Palmar de Junco’.

Para medir la capacidad de gestion de las Pl, deberemos evaluar distintos factores. Uno de
ellos es la capacidad de detectar quienes son las Pl méas importantes de la EBT estableciendo
un orden de relevancia y la capacidad comunicacion, negociacion y mativacion de las mismas,
tratando de unificar los distintos intereses en un interés comun. Ademas, es importarte la
capacidad de gestion de los recursos disponibles de la forma més eficiente paosible de tal
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manera que se alcancen los intereses de la mayoria y en consecuencia el éxito del proyecto
(Ramoas, 2018). Habitualmente los directivos cuentan con un poder formal reducido respecto
a las partes interesadas externas, por ello cobra especial importancia la relacion y la
comunicacion que ha de mantener con estas y con otros posibles futuros interesados o
afectados.

H disefio de la EBT, debe transitar por diferentes etapas con €l fin de lograr la necesaria
imbricacion entre todos los actores de la empresa, entre los que juega un papel fundamental
las PI (Afazco, 2022). Dichas Pl deben ser participes del alcance del proyedo,
identificando las posibles soluciones al problema de organizacion gque supone €l mismo. A
medida que avanza el disefio de la EBT es importante elaborar una estrategia y un plan de
comunicacion que identifique cdmo, cuando y qué comunicar a cada Pl con el fin de lograr la
necesaria imbricacion entre todos los actores de la empresa.

Materiales y Métodos

Para el desarrdllo de esta investigacion se utilizaron diferentes métodos de investigacion.
Entre los métodos tedricos que se utilizan se encuentran los siguientes: histdrico-ldgico,
andlisis-sintesis, inductivo-deductivo, logico-abstracto, hipotético- deductivo y el enfoque de
sistema. La utilizacion de los métodos empiricos como el analisis documental, entrevistas,
encuestas, observacion participante, dindmicas gupales y el método de expertos
constituyeron los principales medios para la obtencion de la informacion.

Resultados

B modelo conceptual (ver Figura 1) que guia el procedimiento para la gestion de las Pl de la
EBT “Palmar de Junco’, tiene como base los elementos desaitos en la norma NC SO
9001:2015 acerca del andlisis de contexto, junto a referentes metodoldgicos para la
identificacion de necesidades y expedativas de dichas P, asi como las funciones de la gestion
de la tecnologia y la innovacion.

B modelo general propuesto se sustenta solre las premisas siguientes:

e |aEBT debe estar arientada a la gestion de la tecnologia y la innovacion.

e Ladireccion de laempresa debe estar comprometida con el cumplimiento necesidades
y expectativas de la Pl y la evaluacion sistemética de las Pl

e Se apoya en la identificacion y gestion de las competencias tecnoldgicas claves de la
empresa (INVENTARIAR), solre la base de una evaluacion y seleccion de las
tecnologias que avalen un desempefio innovador (EVALUAR), lo cual permite obtener
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informacion oportuna sobre el entorno (VIGILAR) para fortalecer su patrimonio
tecnologico (ENRIQUECER) en funcion de las necesidades y expedativas de las P,
incluyendo la mejora (OPTIMIZAR), asi como la prateccion de las tecnologias y
productos (PROTEGER), que generen valor a la empresa.
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Hgura 1
Modelo conceptual parala gestion de las A de la EBT “Palmar de Junco”
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Los diferertes pasos que integran el procedimiento para la gestion de la Pl de la EBT
“Palmar de Junca’ describen los objetivos, las posibles técnicas a utilizar y las salidas que
se proyectan a partir de su cumplimiento. A continuacion, se describe cada uno de ellos.
Paso I: Identificacion de las Pl Objetivos:

1. Andlizar los diferentes actores del contexto de la EBT “Palmar de Junco’.

2. Definir las Pl que mas pudieran incidir en el cumplimiento de la mision de la empresa.
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Entre las posibles técnicas a utilizar se encuentran: Técnica brainstorming; Andlisis de
documentaos; Entrevistas; Técnicas de trabajo grupal.

Se utiliza, la Matriz que vincula las variables: Conocimiento e Implicacion, la cual permite
jerarquizar a las Pl seguin las siguientes condiciones:

« Informados: Sonlas Pl que poseen un alto nivel de conocimiento de la organizacion, de
Sus proyectos, problemas o sus causas y, Sin embargo, muestran bajo nivel de
implicacion.

« Activas: Son las Pl que paseen un alto nivel tanto de conocimiento como de implicacion
con la organizacion, en torno a sus proyectos, problemas o causas.

* Inactivos: Son las Pl que mantienen un bajo nivel de conocimiento y también un bajo
nivel de implicacion con la organizacion.

« Aentos: Son las Pl que poseen bajos niveles de conocimiento acerca de la
organizacion, de sus proyectos y problemas, pero se involucran cuando es necesario.

Sdlidas:

1. Registro de Partes Interesadas

2. Posicion de las Pl para enfocar las lineas de negocios.

Paso II: Determinacion de los vinculos de las Pl Objetivos:

1. Describir los tipos de relacion que se establece entre las Pl y la EBT para enfocar
oportunidades y perspectivas de desarrollo.

Para la determinacion de los posibles vinculos entre las Pl y la EBT se utilizan técnicas de
trabbajo grupal, teniendo en cuenta los siguientes tipos:

» Vinculos posibilitadores (VP): Son aquellos que se establecen con las Pl que proporcionan
al proyecto la autoridad, la infraestructura, el marco regulatorio y la financiacion.

* Vinculos funcionales (VF): Son aquellos que se construyen, por un lado, a partir del input
0 aporte de insumos (bienes y servicios) y por el aro, del output o de los ingresos por
ventas, donaciones, patrocinios, entre otros.

 Vinculos normativos (VN): Son aquellos que se entablan con partes interesadas que
atraviesan realidades o comparten valores similares y que acercan parametros de
comparacion, asesoramiento y guia, entre otres.

* Vinculos difusos (VD): Son aguellos que se originan con partes interesadas cuya contribucion no
puede ser claramente definida: testimonios, certificaciones, apoyos, referencias, etc.
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Salidas:

1. Mapeoy ficha de las Pl através de la herramienta digital disefiada para el control de registro
de dichas PI.

2. Disefio de estrategias enfocadas a consolidar alianzas con las Pl. En relacion al dltimo
objetivo, se valoran las siguientes estrategias:

» EnlaZona Activa la estrategia se debe enfocar a la consolidacion y proyeccion de alianzas,
senvicios o relaciones contractuales entre las diferentes Pl.

* En la Zona Informados la estrategia se debe enfocar a la persuasion a través de la
informacion, solicitudes de demandas, presentacion de ofertas.

» En la Zona Inactiva la estrategia se debe enfocar a la informacion y divulgacion de las
oportunidades que ofrece la EBT Palmar de Junco para las Pl relacionadas con la
responsabilidad social.

» EnlaZona Atentos la estrategia se debe enfocar a elevar la informacion en torno a la EBT
y hacia la propuesta de oportunidades que esta brinda pues existe un alto nivel de
implicacion de las P.

Paso llI: Caracterizacion de las necesidades y expectativas de las PI. Objetivos:

1. Definir las estrategias de negocios con la Pl.

2. Diagnosticar el nivel de correspondencia entre necesidades y expectativas de las Pl para

garantizar la satisfaccion de los diferentes publicos.

Para la identificacion de las Pl, reconocidas como las de mayor importancia para la
organizacion y que tienen mayor influencia (poder) sobre la misma, segin la norma ISO
9001:2015, se analizan las PI, partiendo del andlisis cualitativo de los tipos de vinculos que
tengan y asi como €l nivel de conocimiento y de implicacion de estas con la EBT “Palmar de
Junco”.
En este paso se establece que la EBT identifique las necesidades y expectativas de las Pl con
el objetivo de conocer qué éstas esperan conseguir o qué desean que se realce o suceda. Las
necesidades y expectativas pueden ser a nivel legal, normativo, regulatorio, producto, proceso,
sistema de gestion, organizacion, comercial, ético, social. Independientemente de su nivel, la
empresa debe establecer un proceso de comunicacion y conciliacion permanente de estos
elementos para gestionar eficientemente las PIP y favorecer el cumplimiento de su mision.
Para ello se podran utilizar diferentes técnicas. Algunas alternativas son:
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Cuestionario SERVQUAL; Encuestas de satisfaccion; Escala Likert; Entrevistas; Grupos
Focales; Diagrama Ishikawa.
Salidas:

1. Diagrama y/o Matriz de las necesidades y expectativas de las PI.

Paso IV: Identificacion de riesgos y oportunidades Objetivos:

1. Analizar los riesgos y oportunidades asociadas a las necesidades y expectativas de las

Pl.
Refiere el examen de las necesidades y expectativas desde el punto de vista de riesgos y
oportunidades, segun el apartado 6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades, de la
norma SO 9001:2015.
Sdlidas:
1. Matriz de riesgo y oportunidades de la Pl. Paso V: Evaluacion de la satisfaccion de las PI.
Objetivos:

1. Establecer los indicadores para la evaluacion del nivel satisfaccion de las PI.
Los indicadores que se definen deben considerar las necesidades de las Pl y €l nivel de
cumplimiento de las expectativas que la empresa puede krindar de acuerdo con los recursos
y capacidades técnicas que dispone, se estableceran las normas para cada indicador para
poder valorar €l nivel de satisfaccion.
Se podra utilizar entre otras técnicas: Cuestionario de satisfaccion; Grupos focales. Salidas:
1. Nivel de satisfaccion de las PI.
La aplicacion del procedimiento permitio la identificacion de un tatal de cincuenta'y dos (52) Pl
relacionadas con la EBT “Palmar de Junco’, que luego de un andlisis sobre el nivel de
conocimiento e implicacion de dichas Pl, en el cumplimiento de la mision, fue posible
jerarquizarlas, como se muestra en la Figura 2.
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Fgura 2
Matriz de jerarquizacion de la Pl
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De esta accion resultd, que en el | cuadrante se sittan un total de dieciséis (16) Pl Informadas,
que se caracterizan por mantenerse un alto nivel de conocimiento en torno al proyecto “Palmar
de Junco”, sin embargo, no logran implicarse suficientemente en las proyecciones de la futura
empresa a pesar de reconocer los beneficios que €llo reportaria. En el cuadrante I
permanecen las Pl Activas veinte y ocho (28), las cuales no solo tiene un alto conocimiento
sobre el proyecto y sus lineas de desarrollo para transitar hacia una EBT, sino que ademas
tienen una alta implicacion y colaboracion con tal empefio. En atra posicion se sittian las Pl
Inactivas, ocho (8), que a pesar de laimportancia que revisten para el proyecto y los beneficios
gue ofrece la EBT para su alcance y desarrallo, no se disponen a tener conocimiento ni la
implicacion necesaria en torno a la propuesta.

De la determinacion de la posicion gue tienen las Pl en la Matriz Conocimiento/ Implicacion y
el tipo de vinculo que se establece con la EBT, se logran identificar la Partes Interesadas
Pertinentes (PIP), las cuales se relejan en la Tabla 1.
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Tablal
Partes Interesadas Pertinentes de la EBT “Palmar de Junco”

Organizacion Vinculos
Gobierno Provincial VP-VFWN
Gobierno Municipal VP-VFWN

INDER: Diferentes niveles VP-VFW
CITMA VP-VN-VF

UPPAD VP-WN-VF

CIGET VP-VFWN

ARTEX VP-VF-VN

EMPAI VP-VFWN
BANDEC VP-VF-VN

Comision Provincial de Béishol VP-VF-VN
Colaboracion internaciona VP-VF-VN
Grupo Municipal de Desarrollo Local VP-VF-VN
Hnanzas Municipal VP-VEW

A pesar de la heterogeneidad de los roles, las necesidades y expectativas de las PIP, el 100%
de las respuestas de los encuestados apuntan hacia el desarrollo de la localidad, lo cual
evidencia el sentido de identidad de los entrevistados ademas de la valoracion positiva del
proyecto y la creacion de la fuura Empresa como generadora de una serie de servicios y
actividades de 0seo.

Del analisis de contenido realizado, se obtiene que los grupos poblacionales que mas se
mencionan son los nifos y los adultos, de manera que las actividades y senvicios que se
generen, deberan estar enfocados a estos. Por atro lado, se identifican como beneficios
directos a la comunidad el hecho de compartir con atletas y la generacion de nuevos empleos
para los pobladores de la comunidad.

En cuanto a expectativas y necesidades se refleja que estas estan enfocadas al desarrollo
socioecondmico de la comunidad a partir del reclamo explicito de mejorar la calidad de vida de
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las personas, en cuanto al consumo de servicios que cubran sus necesidades de
esparcimientos, recreativas y sociales. En este sentido se reitera las necesidades de
intercambiar con atletas reconocidos del ambito deportivo de manera general, actividades
gastrondmicas y de preparacion técnica, reflejado en la mejora del status social y deportivo.
Entre las necesidades mas sentidas se encuentra la mejora del ambiente en que encuentra
enclavada la comunidad y sobre todo las instalaciones deportivas, declarandose la necesidad
de la mejora de la disciplina social.

La expectativa mas representativa es, €l desarrollo de la comunidad, seguido por €l trabajo
conjunto de todos los factores que pueden apoyar dicho desarrollo, resaltando el amor por la
comunidad y la calidad en lo que se hace. También resulta representativo, el hecho de elevar
el nivel de conocimiento y la vinculacion de la ciencia con el deporte para mejores resultados.
En este sentido se enmarcan servicios cientificos tecnoldgicos relativos al deporte, técnica de
masajes, medicina deportiva, calidad de vida de los diferentes grupos poblacionales, sobre
todo adultos mayores y nifios.

Existen expectativas relacionadas con a la divulgacion de la historia y acontecimientos
significativos ocurridos en la comunidad, asi como otros atractivos que pueden generar
actividades creativas y novedosas. H confort la de las instalaciones es otra de las expectativas
gue se tiene con el desarrallo del proyecto y de la nueva empresa, pues las visitas dirigidas el
reconocimiento del Salon de la Fama y el intercambio con los atletas son de las acciones que
deben perdura en el tiempo al representar estos, grandes atractivos en el presente y en el
futuro de la historia del Palmar de Junco.

Conclusiones

1. B procedimiento para la gestion de las Pl constituye una practica necesaria para €l
desempeno de la EBT “Palmar de Junco’, en tanto establece una comunicacion permanente
entre los diferentes publicos.

2. Conocer y analizar las necesidades y expectativas de las Pl permite a los directivos de la
organizacion dar respuestas oportunas frente a los cambios presentes en el entorno.

3. La evaluacidn de las necesidades y expectativas de las PIP de la EBT “Palmar de Junco”
podran ser evaluadas de manera periodica con €l objetivo de garantizar la debida
compatibilizacion entre las demandas y la satisfaccion de las mismas.

4. Bl procedimiento disefiado permite orientar las lineas de negocios de la EBT “Palmar de
Junco’ de acuerdo a las necesidades de las PI.
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