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AGENDA DE LA CAPACITACION

CARACTERIZACION DE USUARIOS Y PARTES INTERESADAS
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AGENDA DE LA CAPACITACION

CARACTERIZACION DE USUARIOS Y PARTES INTERESADAS
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CONOCIENDO AL USUARIO

PROTOCOLO DE CARACTERIZACION DE USUARIOS Y PARTES INTERESADAS

OBJETIVO:

Proporcionar orientaciones
metodolégicas para la identificacion
de las caracteristicas de los usuarios
y demds grupos de interés mds
relevantes para la UNAL, con el
propésito de  reconocer  sus
necesidades y expectativas frente a
la prestacion de los servicios,
tramites y entrega de productos.

ALCANCE:
El presente documento aplica para los procesos y Sistemas de Gestion
Institucionales

Sistema Integrado de Gestién Académica, Administrativa y Ambiental - NIVERSIDAD

Nivele Nacional PROYECTO CULTURAL, CIENTIFICO Y COLECTIVO DE NACION

E COLOMBIA




CONOCIENDO AL USUARIO

GESTION DE LAS RELACIONES (NTC ISO 9000:2015 Numeral 2.3.7)

Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus relaciones con las
partes interesadas pertinentes

Las partes interesadas
pertinentes influyen en el &3
desempefio de la organizacion.
El éxito sostenido se logra
cuando se gestionan las
relaciones, optimizando su
impacto.
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CONOCIENDO AL USUARIO

GESTION DE LAS RELACIONES (NTC ISO 9000:2015 Numeral 2.3.7)

Aumento del desempeiio,
respondiendo a las
oportunidades y
restricciones relacionadas
con cada parte.
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Entendimiento comdn de
Objetivos y Valores

BENEFICIOS CLAVE

Cadena de wvalor que
proporciona flujo estable
de servicios.
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Aumento de la capacidad

de crear valor
compartiendo los
recursos y la
competencia y

gestionando los riesgos.
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CONOCIENDO AL USUARIO

GESTION DE LAS RELACIONES (NTC ISO 9000:2015 Numeral 2.3.7)

Determinar partes interesadas y Determinar y priorizar
su relacion. relaciones a gestionar.
Establecer relaciones que Reunir y compartir la
equilibren ganancias a corto y informacién, experiencia y
largo plazo recursos
ACCIONES POSIBLES
Medir el desempeiio y Establecer actividades de
retroalimentar, cuando sea desarrollo y mejora
apropiado para incentivar la mejora. colaborativas.

Fomentar y reconocer las
mejoras y los logros de las
partes.
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CONCEPTOS GENERALES

CARACTERIZACION DE USUARIOS Y PARTES INTERESADAS

caracteristicas o cualidades que se
- : deben cumplir para prestar un :
ATRIBUTOS DE b servicio adecuadamente al ciudadano
SERVICIO S '.

CANAL DE ATENCION : . . :
: los medios y espacios de que se valen :

MOMENTO DE i los ciudadanos para realizar tramites i
VERDAD iy solicitar servicios, informacién,
orientacién o asistencia relacionada

Episodio en el cual el usuario entra en
contacto con cualquier aspecto de la
organizacion
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CONCEPTOS GENERALES

CARACTERIZACION DE USUARIOS Y PARTES INTERESADAS

. incrementar la satisfaccion del ¢
, i usuario, déndole valor agregado a las :
SERVICIO - funciones de la entidad.
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