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1. INTRODUCCION

El instructivo tiene el proposito de conocer de primera mano las necesidades y expec-
tativas de los distintos actores para que puedan ser incorporadas en el andlisis del en-
torno organizacional o proyectos de mejora e innovacion institucional.

2. DIAGRAMA DE FLUJO

2
Gestionar la
patticipacian de los
interesados

1
Identificar a los

interesados

Gestion de Actores de Interés

3. PROCEDIMIENTO

Paso 1.- Identificar a los interesados

Las entidades deben tener el respaldo de los actores de interés relacionados a su am-
bito de accidén, sea para la mejora del entorno organizacional o en el desarrollo de pro-
yectos de mejoramiento, para lo cual deben identificarse aquellos que sean relevantes
para este proposito y que puedan aportar con informacién y conocimiento, con este
propésito dichos actores deben ser evaluados a través de la Matriz de actores de inte-
rés (DSPI-02.1) calificando su nivel Poder/Influencia e Interés en la operatividad de la
entidad, en niveles de Alto o Bajo.

En funcién de estos resultados se tomaran decisiones respecto de las acciones que la
entidad debera tomar con los actores de interés tales como:

v' Gestionar con los interesados: Estos pueden influir en otros para tomar decisio-
nes que no habria tomado por su cuenta, es primordial mantener una buena re-
lacion y comunicacion con ellos, y gestionar sus necesidades y expectativas de
forma eficaz.

v' Mantener satisfechos a los interesados: Los actores que pueden no estar in-
teresados en la entidad pero que por su grado de poder vale la pena satisfacer
sus necesidades y expectativas a un nivel aceptable.

v" Mantener informados a los interesados: Los actores que por su considerable in-
terés en la entidad y su bajo poder se deben mantener informados.
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Ministerio del Trabajo

v" Monitorear a los interesados: Los actores que por su bajo nivel de poder e inte-
rés en la entidad solo amerita monitorear con poco esfuerzo.

Paso 2.- Gestionar la participacion de los interesados

Una vez mapeados los interesados y determinadas las acciones antes citadas a tomar
con cada uno de ellos, se debe proceder a coordinar su participacion activa para lo
cual debe existir una adecuada comunicacion con los mismos tomando en cuenta cri-
terios como:

v Definir los temas a ser abordados con los actores de interés relacionados con
su participacion en el desarrollo del analisis del entorno organizacional o de
proyectos de la entidad, importancia de su aporte a la mejora, beneficios mu-
tuos con la interaccion de las partes, etc.

v Delegar un responsable de la comunicacion entre los actores de interés y la en-
tidad, el cual debe tener empatia con los interesados, con el fin de obtener el
maximo provecho de su participacion.

v' Determinar los medios de comunicaciéon con los que se interactuara con los in-
teresados: correos, oficios, llamadas, etc. El material comunicacional debe de-
mostrar la importancia y los beneficios que la mejora continua e innovacion de
los procesos y servicios ofrece, para lo cual se podran analizar casos de éxito
de otras entidades o estrategias aplicables de mejora exitosas sea a nivel na-
cional o internacional.

v Definir la periodicidad de participacion de los interesados para la ejecucion de
mesas de trabajo, talleres, focus group, etc.

v' Registrar las ideas generadas asi como los compromisos alcanzados con los
actores de interés.

Los aportes de los actores de interés deben ser empleados en la determinacién e im-
plementacién de estrategias en pos de la mejora del entorno organizacional relacio-
nadas con la Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas; asi como en los
ciclos de mejora continua, en los casos de proyectos de mejora continua e innovacion.

4. FORMULARIOS

TIPO DE DOCUMENTO | CODIGO NOMBRE
Formulario DSPI-02.1 Matriz de actores de interés

5. BIBLIOGRAFIA
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6. GLOSARIO DE TERMINOS

TERMINO DEFINICION

Influencia Cualidad que otorga capacidad para ejercer un determi-
nado control sobre el poder por alguien o algo.

Interés Valor o utilidad sobre algo determinado.

Actores de inte- | Son las personas naturales o juridicas que tienen rela-
rés o interesa- | cion con los servicios y/o procesos de la entidad y que
dos. pueden verse beneficiados o afectados por las acciones
tomadas por las entidades.

ACTA FINAL DE APROBACION

CODIGO: DSPI-02 FECHA: ENERO 2022 VERSION: 1.1
APROBACION FIRMA FECHA
Ing. Nicolas Sojos Echeverri NICOLAS
. - FRANC|SCO 0=SECURITY DATA SA. 2
Director de Servicios, Procesos | ¢ojos Enero 2022
e Innovacion ECHEVERRI 0o

REVISION FIRMA FECHA

JHONNY REVISIEN

TECNICA

Mgs. Jhonny Sanchez Guerra PATRICIO  METODOLEGICA

Experto de Servicios, Procesos SANCHEZ  MDT-DSPI Enero 2022
16 2022-01-06
€ Innovacion GUERRA  1421.05:00
ELABORACION FIRMA FECHA
. PorLIZBETH TATIANA
Ing. Lizbeth Guzman Palma | LZBETR Gitias |
Asistente de SerV|C|.o,s, Procesos GUZMAN U e Enero 2022
e Innovacion PALMA 5%?0:;?.";?7 N
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