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1. OBJETIVO 
Establecer los lineamientos, criterios y actividades a seguir para los espacios de dialogo con el fin de conversar y 
escuchar a sus interlocutores, representantes de entidades pública y los interesados (grupos de valor, grupos de interés 
y partes interesadas) creando condiciones para que estos puedan preguntar, escuchar y hablar sobre la información 
institucional.  
 

2. ALCANCE 
El presente instructivo debe ser aplicado por los Lideres de los Procesos Institucionales de la ESE ISABU para los 
espacios de dialogo con el fin de conversar y escuchar a sus interlocutores, representantes de entidades pública y los 
interesados (grupos de valor) creando condiciones para que estos puedan preguntar, escuchar y hablar sobre la 
información institucional. 
 

3. RESPONSABLES 
Líderes de procesos Institucionales 
 

4. DEFINICIONES TECNICAS 
A continuación, se presentan algunas definiciones aplicables: 
 
Expectativa o necesidad del usuario: son considerados como los requisitos o aquellas características de calidad que 
un grupo de valor, grupo de interés o parte interesada espera de una Entidad, como resultado de su gestión o la relación 
que se posee con la misma. 
 
Proceso misional: son los procesos esenciales de la Entidad, los cuales deben proporcionar el resultado previsto en el 
cumplimiento de su misión o razón de ser. 
 
Stakeholder: Un stakeholder es el público de interés para una empresa que permite su completo funcionamiento. Todas 
las personas u organizaciones que se relacionan con las actividades y decisiones de una empresa como: empleados, 
proveedores, clientes, gobierno, entre otros. 
 

5. ESPACIOS DE DIALOGO CON LOS GRUPOS DE VALOR  
 
Para la ESE ISABU es importante reconocer e identificar las características, necesidades, intereses, expectativas y 
preferencias de la población objetivo a la cual está dirigida la misionalidad de la entidad. Esto permite ajustar la oferta 
institucional y presentar ofertas de servicios focalizadas para responder satisfactoriamente el mayor número de 
requerimientos, así como obtener retroalimentación y lograr la participación activa de la ciudadanía para el logro de los 
objetivos de la entidad y la satisfacción de derechos ciudadanos. 
 
Los espacios de dialogo con los grupos de valor, grupos de interés y partes interesadas es de gran importancia para la 
Institución, debido a que conlleva de igual manera a la identificación de expectativas y necesidades que poseen dichos 
usuarios, con lo cual, la formulación de planes, proyectos, programas y la rendición de cuentas que realiza la Entidad, se 
convierten en asuntos participativos con la ciudadanía y los usuarios en razón a lograr atender y satisfacer sus 
necesidades y expectativas. 
 
Dado lo anterior, se establecen los siguientes instrumentos, técnicas a seguir para los espacios de dialogo con el fin de 
conversar y escuchar a sus interlocutores, representantes de entidades pública y los interesados (grupos de valor, 
grupos de interés y partes interesadas). A continuación,  
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se presentan los instrumentos, actividades y técnicas que hacen parte del conjunto de herramientas que corresponden al 
MANUAL UNICO RENDICION DE CUENTAS Versión 21, la cual contiene orientaciones sobre las actividades a realizar 
para su desarrollo mecanismos de dialogo, técnicas e instrumentos. 
 

5.1 Lenguaje Claro1  
 
¿Qué es? 
“Una comunicación está en lenguaje claro si la lengua, la estructura y el 
diseño son tan claros que el público al que está destinada puede 
encontrar fácilmente lo que necesita, comprende lo que encuentra y usa 
esa información”. International Plain Language Federation (extraído de: 
http://plainlanguagenetwork.org/plain-language/que-es-el-lenguaje-claro) 
 
En los procesos de rendición de cuentas y/o espacios de dialogo es 
importante transformar el lenguaje técnico en lenguaje claro y 
comprensible a los grupos de interés, lo anterior implica tener la habilidad 
de escuchar y garantizar como mínimo los siguientes pasos  propuestos 
en la Guía de lenguaje claro para servidores2  elaborada por el 
Departamento Nacional de Planeación: 
                                                                                     

 
Fuente: DNP; 2015. 
 

• Primero: organizar el documento a partir de la identificación de su 
propósito y el público objetivo al que debe ir dirigido. Así mismo, se debe 
determinar un posible esquema de estructura del texto que oriente su 
futura redacción a la vez que, de forma coherente, se otorga un orden a 
las temáticas del texto a partir de los posibles públicos interesados en su 
lectura (al comienzo del texto debe aparecer aquella información general 
que interesa a la mayor cantidad de públicos). 
 

 
1 

https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/34150781/Manual+%25C3%259Anico+de+Rendici%25C3%

25B3n+de+Cuentas+-+Versi%25C3%25B3n+2.+Cap%25C3%25ADtulo+I+-+Rama+Ejecutiva+-

+Febrero+de+2019.pdf/185395d8-5d05-9e30-9c4a-928db485d9d7?t=1551481849981 
2 Para profundizar en la guía, ver: 

https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/GUIA%20D

EL%20LENGUAJE%20CLARO.pdf 

¿Para qué se requiere un uso de 
lenguaje claro en las comunicaciones del 

Estado? 
 

 • Reduce errores y aclaraciones 
innecesarias.  
 
• Reduce costos y cargas para el 
ciudadano. 
• Reduce costos administrativos y de 
operación para las entidades.  
 
• Aumenta la eficiencia en la gestión de las 
solicitudes de los ciudadanos.  
 
• Reduce el uso de intermediarios.  
 
• Fomenta un ejercicio efectivo de rendición 
de cuentas por parte del Estado.  
 
• Promueve la transparencia y el acceso a 
la información pública.  
 
• Facilita el control ciudadano a la gestión 
pública y la participación ciudadana.  
 
• Fomenta la inclusión social 
 
 
Extraído de: Guía De Lenguaje Claro Para 
Servidores Públicos De Colombia pág. 11 

http://www.portaltributariodecolombia.com/w
p-

content/uploads/2015/07/portaltributariodec
olombia_guia-de-lenguaje-claro-para-

servidores-publicos.pdf 
 

http://plainlanguagenetwork.org/plain-language/que-es-el-lenguaje-claro
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/GUIA%20DEL%20LENGUAJE%20CLARO.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/GUIA%20DEL%20LENGUAJE%20CLARO.pdf
http://www.portaltributariodecolombia.com/wp-content/uploads/2015/07/portaltributariodecolombia_guia-de-lenguaje-claro-para-servidores-publicos.pdf
http://www.portaltributariodecolombia.com/wp-content/uploads/2015/07/portaltributariodecolombia_guia-de-lenguaje-claro-para-servidores-publicos.pdf
http://www.portaltributariodecolombia.com/wp-content/uploads/2015/07/portaltributariodecolombia_guia-de-lenguaje-claro-para-servidores-publicos.pdf
http://www.portaltributariodecolombia.com/wp-content/uploads/2015/07/portaltributariodecolombia_guia-de-lenguaje-claro-para-servidores-publicos.pdf
http://www.portaltributariodecolombia.com/wp-content/uploads/2015/07/portaltributariodecolombia_guia-de-lenguaje-claro-para-servidores-publicos.pdf
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• Segundo: escribir el documento utilizando frases cortas y claras, lógicamente construidas a partir de una relación 
simple entre un sujeto, un verbo y su complemento. Por ejemplo: Pedro (sujeto) camina (verbo) por el parque 
(complemento).  Se debe utilizar la voz activa en la construcción de las frases que den razón de una acción de forma 
clara, es decir, el sujeto de cada oración debe ir primero en la oración seguido del verbo concreto dispuesto en el tiempo 
(pasado, presente o futuro) y el espacio (lugar).  
 
• Tercero: revisar el texto redactado para identificar y corregir errores gramaticales, ideas no desarrolladas o 
innecesarias, así como para estructurar de mejor manera la presentación del documento. Para este ejercicio debe 
apoyarse en la lectura de un tercero que aporte su visión del documento. 
 
• Cuarto: Validar el documento a partir de un ejercicio participativo con el grupo de valor o de interés al que va orientado. 
Se debe identificar si los interesados encuentran, en la estructura del documento, resultas sus necesidades concretas.  
 

5.2 Relacionamiento de los Grupos de Interés1 
 
¿Qué es? 
 
Los grupos de interés (Stakeholders), son personas y organizaciones que están interesadas e involucradas con la 
entidad que usted representa e interactúan con la misma, la identificación de las expectativas, necesidades y canales de 
comunicación con sus grupos de interés es fundamental para el desarrollo de la estrategia.  
 
Es importante aclarar que los grupos de interés abarcan un importante abanico de actores, que van desde sus mismos 
compañeros de trabajo, directivas, autoridades públicas, ciudadanía, proveedores, entre otros. 
 
¿Para qué sirve?  
 
El reconocimiento de los grupos de interés puede garantizar la participación en los procesos de rendición de cuentas, 
espacios de dialogo de su entidad, además permite ajustar la oferta institucional y presentar servicios focalizados para 
promover el logro de los objetivos de las entidades y la satisfacción plena de derechos ciudadanos. 
 
Debido a lo anterior, lograr adquirir habilidades en la escucha, análisis de contexto, implica tener actitudes reflexivas que 
hagan un llamado a elaborar para sí mismo y para los grupos de interés preguntas asertivas. 

 
¿Cómo reconocer a grupos de interés?  
 
Hay dos niveles de reconocimiento de los grupos interés, un primer nivel está ligado a la caracterización y 
reconocimiento de las necesidades e intereses de los mismos y un segundo nivel de interacción (relacionamiento) con 
los grupos identificados.  
 
Interacción con los grupos identificados 
 
Para el relacionamiento con los grupos de interés, es fundamental tener habilidades de escucha y diálogo en los 
procesos de rendición de cuentas o espacios de dialogo, lo anterior implica escoger la manera de hacerlo, según el 
grupo o grupos con los cuáles se busque dicha interacción. Cada entidad puede diseñar un método, considerando las 
siguientes claves propuestas en el Fascículo No. 5: Dialogar: Explicando y argumentando en peticiones ciudadanas, del 
Manual práctico para la Administración Pública. 
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• Definir: ¿qué concepto sobre el diálogo orientará los eventos, reuniones, actividades y acciones? 

• Establecer: ¿cómo se dialogará? 

• Programar: ¿qué actividades se implementarán para lograr ese diálogo? 
 
Es necesario resolver los siguientes interrogantes, frente a cada espacio de encuentro o reunión programada para rendir 
cuentas: 
 
Cómo lograr: ¿la actitud de escucha?, ¿la mejor representación de diversos grupos de interés?, ¿qué la gente exprese 
sus intereses y escuche a los otros con respeto?, ¿canalizar intereses particulares para que prime el interés general?, 
¿que los servidores públicos escuchen a sus grupos de interés? y viceversa. 
 
 

5.3 Identificación de Actores y Grupos Interesados3 
 

Objetivo: identificar los actores, grupos de valor e interés que harán parte del proceso de rendición de cuentas o 
espacios de dialogo.  
 
Dirigido a: equipo líder de rendición de cuentas, servidores públicos de la entidad y grupos de control social.  
 
Modalidad: presencial.  
 
Criterios con los que interactúa: hace parte de la etapa de alistamiento pues es insumo para la elaboración de las 
estrategias de rendición de cuentas Y/o espacios de dialogo. Se nutre de los instrumentos de identificación de actores, 
grupos de interés, dependencias e instancias para la rendición de cuentas, así como necesidades de información.  
 
Descripción: con esta actividad se busca identificar a los actores y grupos de interés relevantes en la rendición de 
cuentas Y/o espacios de dialogo; entendidos estos como cualquier grupo o individuo que puede afectar o ser afectado 
por la consecución de objetivos de la organización (Freeman 1984). Para su identificación, se debe reconocer que los 
actores y grupos de interés son los protagonistas en la rendición de cuentas Y/o espacios de dialogo y que su 
identificación permite establecer estrategias acordes con sus características. Para trabajar esta actividad, la entidad, en 
caso de que haya trabajado la matriz de identificación de dependencias para la rendición de cuentas Y/o espacios de 
dialogo, puede tomar la información recogida como primer insumo para avanzar en el mapa de identificación de actores 
y, además, recurrir a la lluvia de ideas para la elaboración de la lista de actores y grupos de interés.  
 
Para su caracterización se propone un cuadro que incluye algunos ítems que son de importancia para la rendición de 
cuentas Y/o espacios de dialogo, sin embargo, Es importante aclarar que se puede ubicar los ítems que considere de 
acuerdo con la profundización de caracterización que requiera obtener.  
 
Finalmente, se propone que se efectúe un análisis del nivel de conocimiento que tengan los actores o grupos de interés 
de la entidad, el nivel de participación y el tipo de relaciones que se guardan para su visualización en un mapa. 
 

 
3  
 Martínez, F. 2008. Mapeo de Actores en 10 pasos. Lineamientos metodológicos. Se retoman algunos pasos de los 

lineamientos metodológicos del autor, pero se realiza una adaptación de acuerdo al tema aquí trabajado. 
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Instrumentos:  
 

• Instrumento 7. Mapa de actores y grupos interesados  

• Instancias de participación por organizados por Derechos Humanos  

• Identificación de actores gobierno abierto.  

• http://www.secretariatransparencia.gov.co/Paginas/guia-implementacion-ley-transparencia.aspx  

• h t t p s : // c o l a b o r a c i o n . d n p . g ov. c o / C DT / P r o g rama%20 
Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/guia-de-caracterizacion-de-ciudadanos-usuarios-e-
interesados_web. pdf  

• Base de datos de organizaciones de la sociedad civil a nivel Departamental y Municipal 
 
 
Elementos para tener en cuenta para la aplicación del instrumento: 
 

Fortalezas Limitaciones Aspectos para tener en cuenta 

El mapa de actores sociales permite 

representar la realidad de las 

necesidades y requerimientos de los 

grupos de valor y de interés, de una 

manera que contempla la compleja y 

las particularidades en un momento 

determinado.  

Mediante el análisis relacional de 

actores se pueden establecer 

estrategias de cambio.  
Permite identificar mejor los actores a 
los que se debe dirigir la entidad en 
sus ejercicios de rendición de 
cuentas y/o espacios de dialogo, 
promoviendo la inclusión y no 
discriminación.  

Se debe tener en cuenta que el mapa 

de actores debe ir actualizándose 

frecuentemente ya que la realidad es 

cambiante.  

El mapa de actores representa una 

radiografía temporal de la realidad.  

Cómo ejercicios de síntesis se pueden 

dejar de lado otros aspectos 

importantes, por ello es necesario 

revisar y actualizar el ejercicio como 

mínimo cada año.  
Debe tenerse en cuenta que los 
actores dentro de una misma categoría 
no son homogéneos en sus 
percepciones.  

El mapa de actores sociales es una de las 

herramientas, pero no la única.  

Es útil elaborar el mapa de actores con la 

participación de diferentes dependencias de la 

entidad, ya que lo enriquece.  

Se recomienda desarrollar el ejercicio con 

subgrupos, puede ser por dependencias, ya que 

permite profundizar en la identificación de 

actores y en los análisis de relación. Sin 

embargo, la entidad debe contar con el mapa 

completo para la elaboración de estrategias de 

entidad y no por dependencias.  
Se debe contar con implementos que permitan 
graficar el mapa con el fin de facilitar el acceso a 
la información contenida en él.  

 
 
5.4 Instrumento No. 7 Mapa de Actores y Grupos Interesados1 
 

Paso uno. Conceptualización.   
Se debe garantizar, a través de ejercicios de capacitación y sensibilización, que las personas que lideran el proceso de 
rendición de cuentas o espacios de dialogo comprendan la importancia de la identificación de actores. 
  
Paso dos. Identificar los actores y grupos de interés. 
A través de una lluvia de ideas diligenciar el cuadro, teniendo en cuenta las siguientes preguntas orientadoras 
¿Qué personas, grupos, organizaciones han venido participando en la elaboración de planes, programas o proyectos?  
¿Qué personas, grupos, organizaciones han enviado propuestas de intervenciones para ser incluidas en planes, 
programas o proyectos?  
¿En el último año, qué personas, grupos, organizaciones han solicitado información sobre la ejecución presupuestal?  
¿En el último año, qué personas, grupos, organizaciones han solicitado información en relación con el procedimiento de 
servicio a la ciudadanía? 
¿En el último año, que personas, grupos, organizaciones solicitan información en la prestación de un servicio? 
¿En el último año, que personas, grupos, organizaciones reclaman por la prestación de un servicio? 
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Paso tres. Caracterización de actores y grupos de interés.  
Se propone que la entidad primero clasifique los actores y los caracterice de acuerdo con el siguiente cuadro:  
 

MATRIZ DE CARACTERIZACIÓN DE ACTORES Y GRUPOS DE INTERÉS 

CLASIFICACION 
 ACTORES 

    NOMBRE DEL ACTOR O             
GRUPO DE INTERÉS 

   TEMAS DE                       
INTERÉS 

EN QUÉ       
ESPACIOS DE 
RENDICIÓN DE 
CUENTAS Y/O 
ESPACIOS DE 
DIALOGO HA 
PARTICIPADO 

DATOS DE 
CONTACTO 

UNIVERSIDADES 
     

 

      
 

    CONCEJO/ PARTIDO 
POLÍTICO 

      
 

      
 

SINDICATOS 
      

 

      
 

    GRUPOS                                
VECINALES/ 
VEREDALES 

      
 

      
 

    ÓRGANOS DE CONTROL 
      

 

      
 

   OTRAS ENTIDADES 
PÚBLICAS- ALCALDIA 

      
 

      
 

    ENTIDADES DE          
PROMOTARAS  

DE SALUD 

      
 

      
 

VEEDURÍAS 
   

 

   
 

USUARIOS 
      

 

      
 

 
Paso cuatro. Analizar niveles de conocimiento, participación y relaciones con la entidad para la rendición de 
cuentas o espacios de dialogo. 
Se busca analizar la influencia que tiene cada actor o grupo de interés en la rendición de cuentas y/o espacios de 
dialogo de la entidad de acuerdo con su nivel de conocimiento, participación y relación que guarda con la misma.  
 
Conocimiento: se define como el nivel del conocimiento que tenga el actor o grupo de interés de la entidad sobre 
planes, programas, proyectos, servicios, presupuesto, entre otras.  

• Alto: conocimiento de la entidad en general y sus programas, proyectos, servicios, presupuesto.   

• Medio: conocimiento a profundidad solo del tema de interés que tiene.  

• Bajo- Nulo: desconocimiento de todos los temas, pero persiste en solicitar información.   
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Participación proactiva: se define para este caso la frecuencia en la asistencia a los espacios de rendición de cuentas 
y su nivel propositivo.   

• Alto: el actor o grupo de interés participa en varios espacios de rendición de cuentas y realiza propuestas. 

• Medio: el actor solo participa en un espacio de rendición de cuentas o espacios de dialogo y realiza propuestas  

• Bajo- Nulo: el actor solo utiliza el medio escrito de manera reiterativa pero no propone.  
 
Relación con la entidad: se identifica como el nivel de apoyo que el actor, grupo de interés demuestra tener con la 
entidad.  

• Relaciones fuertes: predominan percepciones positivas de la entidad y en algunos casos colabora con la misma 
para la realización de actividades 

• Relaciones débiles: no se identifican percepciones positivas ni negativas.   

• Relaciones de conflicto: predominan percepciones negativas de la entidad y sus reclamaciones tienden al 
conflicto.  

 
Paso cinco. Elaborar mapa conocimiento, participación y relaciones  
 
Para la visualización de los actores, en cada uno de los ítems trabajados anteriormente, el equipo de trabajo puede 
utilizar un estilo de cuadrante positivo de coordinadas XY, ubicando, en el eje vertical, los actores o grupos de interés de 
acuerdo con su nivel de conocimiento (alto, medio, bajo) y en el eje horizontal, por su nivel de participación (alta, media, 
baja). Posteriormente, se debe trazar líneas de acuerdo al tipo de relación que cada actor guarda con la entidad. Para 
esto, se pueden utilizar líneas enteras para identificar las relaciones fuertes, líneas punteadas para las relaciones débiles 
y una línea entera, sobre poniendo una X, para las relaciones de conflicto, cómo se señala en el siguiente ejemplo:  
 
Ilustración. Mapa de conocimiento, participación y relaciones  
 

 
Niveles de conocimiento 

• Alta 

• Media 

 Entidad  
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• Baja  
Niveles de participación  

• Medio 

• Alto 

• Baja 
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