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1. | Contexto
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Para la Superintendencia de Industria y Comercio, es muy importante
comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas,
con el fin de implementar instrumentos de evaluacién para la toma de
decisiones y la mejora continua de los procesos.

Objetivo:

|dentificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas de
la Superintendencia de Industria y Comercio, con el fin de
documentarlas y generar un instrumento de analisis y seguimiento
en el marco del Sistema Integrado de Gestidn Institucional.
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Definiciones

Necesidad:

Todo lo que se necesita para ejecutar el proceso
y lo necesario para su trabajo. Entonces estamos
hablando de recursos, materias primas, un
lugar de trabajo adecuado, comunicacion y
todo lo que desarrolla su proceso de produccion
o de prestacion de servicio.

Grupo de Valor:
son las personas naturales (ciudadanos) o juridicas
(organizaciones publicas o privadas), grupos étnicos
(afrocolombianos, indigenas y ROM) a quienes van
dirigidos los bienes y servicios de una entidad.

Es importante que la entidad tenga

identificado a sus grupos de valor

L ) por rasgos como su ubicacion,
condiciones econdmicas,
Expectativas: sociales, culturales, entre
Lo que la parte interesada espera de |a otros. Ministerio de
empresa y lo que la empresa eligio entregar Educacidn Nacional. 2022.

a la parte interesada.
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Definiciones

Grupos de Interés:

son los individuos u organismos especificos que
tienen un interés especial en la gestion y los
resultados de la entidad, como gremios,
asociaciones de usuarios

(campesinos, agricultores,

transportadores), sindicatos,

universidades, entre otros.

Ministerio de Educacién

Nacional. 2022.

WWW.SiC.goVv.co

Organizacion:

persona o grupo de personas que tiene sus
propias funciones con responsabilidades,
autoridades y relaciones para lograr sus
objetivos.

Partes Interesadas:

persona u organizacidon que puede afectar,
verse afectada o percibirse como afectada por
una decisidn o actividad.
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e ™
Etapas

Para la comprension de las necesidades y expectativas se adelantaron las siguientes etapas:

| |
Diagnosticar i Determinar i % Proponer actividades de seguimiento
”
‘ | |

Insumos

A continuacidn, se relacionan las fuentes de informacion:

o Redes Sociales de la SIC 9 Sistemas de tramites 9 Sistemas de informacion
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2. | Diagnosticar
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GRUPOS DE TRABAIJO

AtenC|on al
0 Grugondo Vel y da ke | Formactin
% Empresas privadas 42% 37%

Empresas publicas 0,002%

Grupos de Universidades 21% 0,001% 11%
I .

ValOr e interés Institucion educativa 2% 0,001%

I
. . Empresas - Profesionales 6%
>¢ identificaron los grupos de
valor e interés a partir del Entes territoriales municipales 2% 2%
documento de caracterizacion de I
usuarios publicado por la Oficina Otros Grupos de Interés 5% 6%
de Servicios al Consumidor y de _
Apoyo Empresarial - OSCAE. Grupos Etnicos — 4% 0,004%
]

————————————— discapacidad

- ] ]
DATOS ANO 2021 Personas en condicion de 0,25%

vulnerabilidad

Organismos de control .} 00005%

Veedurias 0,0005%

I EECTTEE
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Grupos de Valor e Interés

Ciudadania en general:

Persona considerada como miembro activo de un Estado,
titular de derechos politicos y sometidos a sus leyes.

Empresa privada:

Una empresa privada es una organizacion con fines de lucro que es propiedad de
inversionistas particulares. Asi, el socio mayoritario no obstante es una persona, sino que
también puede ser otra compafiia, siempre y cuando este no pertenezca al Estado.

Empresa publica:
Son creadas por el Gobierno para prestar servicios publicos. Entidades que pertenecen al Estado, y
tienen personeria juridica, patrimonio y régimen juridico propio. Se crean para la realizacion de actividades

mercantiles, industriales y cualquier otra actividad conforme a su denominaciéon y forma juridica.
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Grupos de Valor e Interés

Instituciones de educacion superior:

Son las Entidades que cuentan, con arreglo a las normas legales, con el reconocimiento oficial como prestadoras del servicio
publico de la educacion superior en el territorio colombiano. Las IES se clasifican en: A. seguin su caracter académico, y B.
segun su naturaleza juridica.

Clasificacion A: El caracter académico constituye el principal rasgo que desde la constitucion (creacidn) de una
institucién de educacion superior define y da identidad respecto de la competencia (campo de accién) que en lo
académico le permite ofertar y desarrollar programas de educacién superior, en una u otra modalidad académica.

Instituciones educativas:

Es un conjunto de personas y bienes, promovida por las autoridades

publicas o por particulares, cuya finalidad sera prestar un ano de educacion
preescolar y nueve grados de educacidon basica como minimo, y la media.
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Grupos de Valor e Interés

Funcionarios:
' Las personas naturales que ejercen la funcidn publica, establecen una relacién
. laboral con el Estado y son en consecuencia funcionarios publicos.

Contratistas:

Persona natural que presta un servicio profesional, técnico o de apoyo a la gestién de

la Superintendencia de Industria y Comercio, debiendo cumplir un objeto contractual, por
un precio determinado, asumiendo todos los riesgos, para realizarlos con sus propios
medios y con libertad y autonomia técnica vy directiva.

Fuente: elaboracidn propia a partir del Informe de Sostenibilidad 2021.
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Informes de quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones

Dependencia responsable

Recuento de
Dependencia
fsponsabl-e

72 Grupo de Trabajo de Atencion al
Civdadano

4002 Grupo de Trabajo de Defensa del
Consumidor

3003 Grupo de Trabajo de Apoyo a la Red
Macional de Proteccion al Consumidor
3200 Direccion de Investigaciones de
Proteccion de Usuanos de Servicios de
Comunicaciones

4005 Grupo de Trabajo de Calificacion
4007 Grupo de Trabajo para la Vierificacion
del Cumplimsento

7201 Grupo de Trabajo de Tratamiento de
Datos Personales

2010 Direccién de Signos Distintives

3100 Dureccion de Investigacones de
Proteccion al Consumidor

6100 Direccion de Investigaciones para el
Contrel y Verificacion de Reglamentos
Téenicos y Metrelogia Legal

104 Grupo de Trabajo de Motificaciones y
Certificaciones

20 Oficina de Tecnologla e Informatica
2019 Grupo de Trabajo de Marcas y Lemas
Comerciales

2023 Grupo de Trabajo de CIGEP! (Centro
de Infermacitn Tecnologica y Apoyo a la
Gestion de la Propiedad Industrial)

25 Grupo de Trabajo de Sistemas de
Informacion

4006 Grupo de Trabajo de Secretaria

7111 Grupo de Trabajo de Investigaciones
Administrativas de Proteccion de Datos
Personales

207

26

Total

Primer Trimestre de 2023

o Promedio de Tiempo Respuesta por Dependencia responsable
Recuento de tramites por Mes (DIAS)

o 4006 Grupa de Traba,.

_ 2010 Direccidn de 5i...
el [Eeweey
3100 Direccidn de In,..

4005 Grupa de Taba...
3200 Direccion de in...
4007 Grupa de Traba...
20 Oficina de Tecnol...
2023 Grupa de Traba, ..

Recuento porcentual por TIPO DE PQR'S 4002 Grupe de Traba...
2019 Grupa de Traba..

1.07% — TIPO DE PQR'S
@Felicitacién 3003 Grupo de Traba..
@ Reclamo SO <
7111 Grupa de Traba..
6443% Q“e!* - 104 Grupo de Traba)..

72 Grupo de Trabajo ...
0 5 10
Recuento porcentual por Canal
47% —
Canal
®Pagina web
@ Comee Contactanos
Fresencial Fuente: Elaboracién propia a
93.62% partir de los informes de QRSF.
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Informes de quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones

Primer Trimestre de 2023

N/ Ladependencia con el mayor numero de El mayor nimero de registros es la “Felicitacion”
@ QRSF es el “Grupo de Trabajo de Atencion (64,43%), seguida del “Reclamo” (23,49%).
al Ciudadano” con 207 registros (69,46%),
donde el 87,92% de los comentarios son
positivos.
\ ) La dependencia con mayor numero de S
reclamos fue “Grupo de Trabajo de Defensa  \3HH
( ) del consumidor”. 0—0

El mayor numero de reclamos, que se

identifica en el detalle de la informacidn (
El mayor numero de tramites correspondientes a las

es “Ciudadano esta inconforme por o i .
la no respuesta de su proceso” QRSF se realizo a traves de la Pagina web de la
entidad (93.62%).

WWW.SiC.goVv.co




COLOMBIA
% POTENCIADELA " Industria y Comercio
V'DA ]_/SUPERINTENDENCIA

Datos demograficos y caracterizacionde los usuarios
de los sistemas en linea de la Entidad y Experiencia SIC

analisis demografico por tipo de tramite

Distribucion de edad segun tramite

Dermandas Proteccidn Consurnidor - DEMANDA B

Telecamunicacianes y televisio - SERVICIOS DETE.. [|THGN I |
PaRSF-Penicidn de interes gene - op-penicion - [ N ®5uma de 212 30
Denuncias - PROTECCION DEL coNSUMIDOR - (... [ S Suma de Hasta 20
Habeas Data - PROTECOION DE DaTos PERSONA.. [V
Denunclas Serviclos Postales - SERVICIOS POSTAL.. [JT} suma de 312 40
PORSF-Consulta - DP-CONSULTAS - erfil: tram/.. I ®5uma de 41 a 50
Telecamunica Silencia Adtive - SERVICIOS DE TEL.. [ ®5uma de 51 a 60
PORSF-Salicitud de infarmaci - DP- SOLCITUD ... || .
PORAF-Raclamd - DP-QUEIAS, RECLARMOS Y 5UG... I Slia e 71 8 B
PQRSF-Falicitacion - DP-QUEJAS, RECLAMOS ¥ S... | ®5uma de Mas de 80
Practicas Camer. Restrictivas - PRACTICAS COME... |
a il 2 il 4 mil & mil & mil 10 il
Recuento percentual rango de edad Total Genero femenino Total Genero masculine
— 1 il {2.26%) @ Hasta 20
2 mil (9.24%) —, 7 mil
~ (25,56%) ®21a30
®31a40
5 mil ®41a50 ]4 l ‘|2 l
(19, 36%) mi mi
®51 260
& mil (37.22%) . 0 mil 27 mil 0 mil 24 mil

WWW.SiC.goVv.co
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Distribucion por edad tramite demanda proteccion al consumidor

Rango Edad / Tramite 2022

Demandas Proteccién Consumidor - DEMAND, _
PROTECCION COMSUMIDOR JURISDICCIONAL IAG 2022 Demandas Proteccion Consumidor - DEMANDA

{Perfil: tram/even/actu/depe: PROTECCION CONSUMIDOR JURISDICCIONAL

400/362,/411/4005) - (Perfil: tram/even/actu/depe:

PQRSF-Peticion de interes gene - DP-PETICIO 400/362/411/4005) @ Suma de Hasta 20
- (Perfil: tram/even/actu/depe: 317/0/411/72) SL 1240 4091(38,1%) @ Suma de 31 2 40
Telecomunicaciones y televisio - SERVICIOS DE ltado 4091 (38,1%)
TELECOMUMNICACIONES - (Perfil:
tram/even/actu/depe: 328/328/411/3200)
Denuncias - PROTECCION DEL CONSUMIDOR. -
(Perfil: tram/even/actu/depe:
187/328/411/3100)

Habeas Data - PROTECCION DE DATOS
PERSOMALES - (Perfil: tram/even/actu/depe:
384/328/411/7200)

PQRSF-Consulta - DP-COMNSULTAS - (Perfil: ! 0% 100%

Suma de 21 a 30

Suma de 41 a 50

IBIECOMUNICA JNENCIO AQTIVO... Suma de 51 3 60
PORSF-Reclamo Bases de Da... Glimade 6l A
PORSF-Solicitud de informaci...
PQRSF-Reclamo - DP-QUEJA...
PQRSF-Felicitacion - DP-QUE...

® Suma de 71a 80
Suma de Mas de 80

Rango Eda

Practicas Comer. Restrictivas ...

Recuento porcentual rango de edad Total sexo femenino Total sexo masculino

Hasta 20
V. 21a30
- 31240
®41a50
®51260
A

WWW.SiC.goVv.co
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Datos demograficos y caracterizacionde los usuarios
de los sistemas en linea de la Entidad y Experiencia SIC

® | a ciudadania con genero femenino es 14.000 y el total de registros de usuarios
masculinos es 12.000.

® E| tramite con mayor numero de registros es “Demandas proteccion consumidor”
(10.737 registros), el cual cuenta con 5.650 registros de usuarios femeninos, y
5.087 registros de usuarios masculinos.

e El rango de edad con mayor prevalencia para el tramite “Demandas proteccion
consumidor” fue de 31 a 40 anos (38.1%), el rango de 21 a 30 anos participa con
el 25.56%

WWW.SiC.goVv.co




(€D

'I ...ll @

i}

@ IK

o ( Industria y Comercio
I_/SUPERINTENDENCIA

Tramites por medio de entrada o canal 2022
Numero de tramites por medio o canal de entrada - 2022

Email electrénico - carga digital
Presentacion personal

Servicio en linea

Ala mano

Ventanilla

Servicio web de CUN apelaciones
Aplicativo mévil PQRSF

Correo electrénico

Correo

Sistema de gestién RNPC

(En blanco)

Raciacion electrdnica

Aplicativo movil RNPC

602 mil
320 mil
279 mil

WWW.SiC.goVv.co

Fuente: elaboracidn propia a partir de los informes de Power Bl.
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Tramites por medio de entrada o canal 2022
Numero de tramites por medio o canal de entrada - 2022

Z1a 'y Comercio
“RINTENDENCIA

Email electrénico — Carga digital, es el medio de entrada con mayores registros (601.830),
seguido de “Presentacion personal” (320.129) y Servicios en Linea con (278.976).

El medio de entrada con mas registros para el tramite de DP-PETICION,
es presentacién personal, con 80,58% registros.

DP-PETICION es el tramite con mayor numero de usuarios registrados, tanto Unicos
como totales; seguido por DEMANDA PROTECCION CONSUMIDOR JURISDICCIONAL.

f—

Fuente: elaboracién propia a partir de los informes de Power Bl.
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Tramites por Localizacion Geografica 2022

AFRICA

'
LAoeano

ndica

ANTARTIDA

£ S Microsot Corporation

ASIA

@

Recuente de usuaries por ciudad

@ Usuarics unicos ®Otros registros

Recuento de usuarios per Region

@ Usuarios Onicos @ 0tros registros

i en oo YT
BOGOTA 3
MO EXISTEMTE SIM ESTABLECER
MEDELLIN ANTICOUIA
CALl WALLE DEL CAUCA
BARRANCQUIL... CUNDIMNAMARCA
BUCARAMAN... ATLANTICO
SIM ESTABLEC,, SAMTAMDER
CARTAGEMA, BOLIVAR
TARAPACA RISARALDA
|BEAGUE TOLIMA
PEREIRA, MORTE DE SANT...
CUCUTA AMATONAS
MAMIZALES CALDAS
VILLAVICENCIO BOYACA
LOACHA META
MEIVA HUJILA
SANTA MARTA MAGDALEMNA
AHMEMNA | e 51.93% MARING
ENVIGADO 120% EE A CLINDLD
oy caca
POPAYAN 7 2o L3 50
VALLEDWUPAR CORDOBA
[TAGLI SULRE
(r 50% 100% (5 50k 100%

Fuente: elaboracion propia a partir de los informes de Power BI.
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Tramites por Localizacion Geografica 2022

La ciudad de Bogota, D.C. es la region con el Ranking de registros
mayor numero de tramites, de los cuales el por ciudad:
30.23% del total de registros rotulados con
usuarios unicos. 1. Bogotd, D.C.
__________________ 2. Medellin

3. Cali
La segunda regidon con el mayor nimero de 4. Barranquilla
tramites es Antioquia, para la cual el 62,17% 5. Bucaramanga
de los registros son usuarios unicos. 6. Cartagena

WWW.SiC.goVv.co



Causal ﬁ'e-::uent:;- de Causal
Asuntos Junsdiccionales 14230
Telecomunicaciones. y 13373
Senvicios Postales

Mo Competencia 9613
Aerolineas 9390
Proteccion a la Competencis 5447
Proteccion de Datos AB0E
Personabes

Imformacion General 51C 3261
Sanciones SIC 259
Libertad de Precios 237
Publicidad Engafiosa 144
Total 59973

Recuento porcentual por SubCausal

Fuente: elaboracién propia a
partir de los informes de Power BI.

Redes Sociales

Recuento por Causal

asuntes Jurisdic.. [T
Telecomunicaci.. [ 13373
Mo Competencia [0 9@l

aerolinezs [ c:oo
Proteccidén a la .. [ cid47
Proteccion de D, _ Ja0a
Informacidn Ge.. [N ::261

Sanciones SIC | 259
Libertad de Prec.. | 237
Publicidad Enga... | 144

0 mll 10 ml

1,12% —4%

86% —

— 20,02%

—_— 7T

- 155a%

WWW.SiC.goVv.co
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cuento porcentual por Canal
3,20% (3.2%) —

Canal
Wiwitter
®facebook

nstagram
= 95,77 (85,7

Recuento porcentual por sentimiento

1,2% —

Sentimiento
@ Megativo

@ Meutro
61.71% o positivo

SubCausal
®Informacitn Accitn Proteccidn al Consumidor

® Telecomunicaciones
®nformacicn General Aerolineas
@ Otras Entidades
Informacion General Proteccion de Datos Personales
@ Investigaciones Por competencia
@ Informacion General de la Entidad
@ Plataforma 5SIC Facilita

Informacion General Proteccion a la Competencia

-
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Analisis de informacion a partir de la gestion de las redes sociales de la SIC

La red social mas utilizada es Twitter con el os comentarios negativos superan mas D
95.77% seguida de Facebook con el 3.2%. de la mitad de los datos en el primer trimestre l

con el 61.71% del total de los datos.

La mayor cantidad de comentarios negativos se dan

hacia empresas de telecomunicaciones. " T "
P ATA Los “Asuntos Jurisdiccionales” son la causal con

==, mayor recuento (14.230 comentarios, 23.73%),

Tres subcausales componen el 50% de los registros:

“Informacion Accidn Proteccion al consumidor”
[ﬁ (12.006 comentarios, 20.02%),

seguida de “Telecomunicaciones y Servicios N
Postales” (13.373 comentarios, 22.30%) —o—g Nd

E]))) “Telecomunicaciones”
(10629 comentarios, 17.72%), e

@ La mayor cantidad de comentarios positivos son de
0

,ﬁ' Informacion general Aerolineas la SIC, bajo la causal de “Informacion general SIC”

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
N7 (9344 comentarios, 15.58%) |
|

WWW.SiC.goVv.co
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il Plataforma de Experiencia SIC

® Para el ano 2022 se cuenta con un total de Resultados Experiencia SIC - 2022
13.990 encuestas, a3 respuestas por aiributo

percepcidn de la Calidad de la experiencia son 20.488,

para Confianza en los procesos 13.130, Calidad de la experiencia 98,6%
Profesionalismo y compromiso de su gente 12.613 y
Claridad de la informacién que ofrece 18.725, mas del Procesos Confiables 97.8%

90% de las encuestas corresponden a la gestion del
Grupo de Trabajo de la Red Nacional de Proteccidn al

, _ Profesionalismo y compromiso 98,8%
Consumidor, seguido de la Delegatura para la
Propiedad Industrial.
Claridad de la informacidén 98,8%
® La calificacidon es mayor al 98%, lo que indica que la Fuente: elaboracion propia a partir de aplicacion Experiencia SIC

., ubicada en https://portalbi.sic.gov.co/
percepcion de la SIC es Muy Buena, de acuerdo con los PSP .

indicadores establecidos

WWW.SiC.goVv.co
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Rendicion de cuentas

T
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De acuerdo con el documento “Avances Consulta Ciudadana Rendicion de Cuentas 2021”, publicado en la pagina web de Ia
entidad, se logran identificar los grupos de interés y grupos de valor y los temas relevantes para incluir en la audiencia publica.

Identificacion de grupos de interés

792 respuestas

Identificacion de temas de interés a tratar

d 55% (300 294 )
= PROTECCION AL CONSUMIDOR
¢PERTENECE A ALGUNA DE LAS 280
260 = FUNCIONES DE LA SIC

SIGUIENTES ORGANIZACIONES? 240

TELECOMUNICACIONES
220

200 = PROTECCION DE DATOS
180

= PROPIEDAD INDUSTRIAL
4% 1% % % 1% 160

- —1 ! ! 0% 0% 140 = JURISDICCIONAL
& 2 & o S &
Q&“}\ ééf &?@ & & & &p“p 120 = REGLAMENTOS TECNICOS -
© S cp@ &@’ ® & 100 METROLOGIA LEGAL
&\;}é‘ o R &,}‘-{’ @c}*@ 80 = SIC FACILITA
(“} £y 06} (°? ‘\ob
@\ & o o) ‘!@5 80
& & & 40
éf?\ &é\ © 20 10 g = NO INDICA NINGUN TEMA DE
& INTERES

Oéb \_ 0

/792 respuestas

Fuente: Fuente: Documento Avances Consulta Ciudadana Rendicidon de Cuentas, SIC 2021

WWW.SiC.goVv.co
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3. | Determinar
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Entidades y organismos relacionados con la SIC

De acuerdo con el documento “Participacion en la formulaciéon de politicas” principalmente, la
SIC se relaciona con las siguientes entidades y organismos

@) Presidencia de la Republica. @ Organismos de Control: Contraloria
General de la Republica, Procuraduria

@) Ministerio de Comercio y Turismo General de la Nacién.

@ Ministerio de Hacienda y Crédito Publico & Ligas de Consumidores

@ Departamento Administrativo de la @ EmpresaS, Gremios empresaria|es’
Funcion Publica Cdmaras de Comercio.

@) Gobierno Nacional y demas entidades del @ Organizaciones civiles, entre otros.
estado

WWW.SiC.goVv.co



COLOMBIA
% POTENCIADELA " Industria y Comercio
V|DA ]_/SUPERINTENDENCIA

Ciudadania
Principales partes interesadas 1
Empresas 2

Teniendo el resultado de la etapa anterior privadas Empresas

. . Vé . . . pu pl:lbl.icas
dgnqmlnada dlagnost!co se identificaron y Univereidades
priorizaron las partes interesadas de acuerdo instituciones
con el volumen de trdmites presentados. educativas [ Funcionarios y

contrastistas

Independientes 6
Entes

territoriales y

V4 municipales

Proveedores 8

°) Gobierno y orga-
nos de control

Instituciones
internacionales
homdlogas €I

Ligas de

consumidores
11
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Matriz de identificacion de necesidades
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-
L

Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

MATRIZ DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE PARTES INTERESADAS

Clasificacion de la informacion

A.Grupos de valor y/o interés

[ ]

B. Identificacion del Grupo de valor ylo
interés

C. Canal de comunicacion

PUBLICA

[ ]

wsroon | [

RESERVADA ‘ :

1. Satisfaccion de las
necesidades y expectativas

J. Canal de atencién o de

del proceso con la parte D. Necesidades E. Expectativas F.Poder G. Interés H.Requisitos de las partes interesadas  omunicacion del proceso con
interesada la parte interesada
Nombre identificado ~ Interna = Externa Sl NO
(Necesidades Identificadas) (Expectativas Identificadas)
(Todos los canales de 1. Exactitud de la informacién. 1. Claridad de la Informacion. Canales dfe'Comun!;aclon ode
Comunicacion) 2. Calidad de la experiencia. 2. Senicio y Amabilidad. (Requisitos Identificados que Atencl:éngli(ni:lx;ll’cados
Pagina web 3. Integridad ydisponibilidad dela | 3. Accesibilidad de los sistemas de , debe cumplir el Usuario) L
. . ) L . B ) » Mucho poder Mucho Interés . L Correo institucional
1. Ciudadania Consumidores X Correo institucional informacion. informacion. . Requisitos de procedibilidad . .
. . N ) . . Poco poder Poco Interés . Sistemas en linea
Sistemas en linea 4. Disponibilidad de los sistemas de 4. Usabilidad de los sistemas de Requisitos de la norma Canales de atencion presencial.
Canales de atencion al informacién. informacion Requisitos Legales Canales de atencion telefnico.
ciudadano 5. Legalidad 5. Decisiones y procesos confiables. Canales de atencién virual
6. Oportunidad de la gestion 6. Informacion sobre los tiempos de
realizada. gestion.
Gran empresa
Mediana empresa
2. Empresas Privadas Pequefia Empresa X
Micro Empresa
3.Empresa Publi X
4. Universidades - Institi X
Educativas
5. Funcionarios y Contratistas X
6.Independientes X
7. Entes territoriales u municipales X
8. Proveedores X
9. Gobierno y Organos de Control X
10. Instituciones Internacionales X
Homoélogas
11.Ligas de Consumidores X
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Matriz de identificacion
de necesidades y expectativas de las partes interesadas

Mucho poder
MANTENER CEGRE[S)EI?;:ENTE MATRIZ DE PODER / INTERES
SATISFECHO PODER INTERES TIPO DESCRIPCION
m Alto | Alto | Influyente | Gestionar cercanamente
o
g _ _ -5 E Alto | Bajo | No colaborador | Mantener satisfecho
o P T = |
E am Lk z e Bajo : Alto : Colaborador : Mantener informados
§ Bajo | Bajo | Marginal | Notificarlos
MANTENER
NOTIFICARLOS INFORMADO
Poco poder
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La Matriz de valoracion de necesidades y expectativas de las partes interesadas, se diligencia de acuerdo con la definicidon
realizada en la matriz de identificacién de la siguiente manera:

|

@ Se ubica en la zona “Gestionar cercanamente” requiere | @ Se ubica en la zona “Notificarlos” requieren una

de relacionamiento y comunicacion frecuente, a través de | comunicacién esporadica o Unicamente cuando se manifiesta

diferentes canales de atencidn y comunicacidn, aqui se | un interés, estos contactos se pueden realizar a través de
|
|
|

encuentran los usuarios para quienes se disena la oferta diferentes canales de atencidn y comunicacién masiva, como
institucional. pagina web.

|
@ Se ubica en la zona “Mantener Satisfechos” requieren una | @ Se ubica en la zona “Mantener informados” requieren una

comunicacién formal pueden afectar la gestién y resultados | comunicacion focalizada, estos contactos se pueden realizar
de la Entidad, se deben implementar medidas para : a través de diferentes canales de atencion y comunicacion
|
|
|

comunicar los logros y resultados de la entidad, la masiva, son considerados aliados y pueden tener mas poder
comunicacion es frecuente se puede realizar a través de e interés.

diferentes canales de atencidén y comunicacién masiva.
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4. | Proponer actividades de seguimiento
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Revision y seguimiento de partes interesada

De acuerdo con la etapa anterior, se debe identificar y verificar las necesidades y expectativas
de las partes interesadas, para ello, se desarrollaran las siguientes acciones:

Realizar una prueba piloto con las

Realizar mesas de trabajo. siguientes dependencias y desplegar
% estds actividades con las demas

areas:

a. Oficina de Servicios al Consumidor
y de Apoyo Empresarial

Recolectar la informacién con el b. Red Nacional de Proteccién al
personal relacionado con los Consumidor

procesos misionales o de apoyo,

para lograr conocer el poder ¢. Dependencias misionales iniciando
sobre la entidad y el interés. por Asuntos Jurisdiccionales.
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