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Dia del Servidor Publico
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CONFIRMA TU ASISTENCIA
RECUERDA IR EN ROPA COMODA

www.minciencias.gov.co

¢ Qué pensabas antes sobre el
sector publico?

¢ Qué piensas ahora?

¢, Puedes compartir un
momento gratificante y un
momento retador?
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Experiencia



Estrategia de fortalecimiento institucional

Cierre de Brechas y
mejora continua
*Nueva estrategia de servicio
con enfoque en experiencia.
* Actualizacion de la
caracterizacion de grupos de

ENCUENTRO 1
OPERACION IDI

Focalizar, Articular y Movilizar

Aprendizaje
Organizacional
Impulsar la cultura de la
innovacion:

+Alinear la estrategia en el
marco de los espacios de

Absorcion de % W Simpiiﬁcacic’m

nuevo conocimiento de la operacion

Capacidades
% organizacionales
Conexion

emocional

®

RECAPITULEMOS

ENCUENTRO 2

AGILISMO

marco de trabajo paralainnovacion

La Gran Flecha

Pasar de (a) a (b) para alinear a tu equipo con aquello que consiga dar impulso a la estrategia es el
trabajo més importante

MEDICION ANUAL: MIPG - FURAG - IDI a. Empleados no b. Empleados
[ comunicaccn tema, ' alineados y no alineados y
e’:::::,em;m“ eon m:,’,f"ud ; :,‘:mn; e Puesto 12 entre los 18 ministerios E N C U E N T R O 3 enfocados enfocados
* Ruta FURAG 2023 estructural de la entidad.
+ Unificacion Sistema Integrado +Creacion de namativas m Puesto 7 entre los 18 ministerios ! —_—
de Gestion institucionales desde la -
. \nm;% integral de tres perspecliva de la innovacion. Pusto - entre los 18 minsterios - h . k . ' L - — /\ "‘
« Contratacién, supervisién y — — —
. :::I:!'L’:-ﬂununclud-du- “‘;;“’" Puesto 3 entre los 18 ministerios Des I g n e T I n I n g \ \ — —-—:.\ —T-h
« Tramites y Servicios
re \
—
_____________________________ /\_\),(S Design Thinking e
COLOMBIA
Focoonta s T LQ7A o
Diferentes actores descubriendo,
Empatizar: entender las definiendo, ideando, .
motivaciones, preocupaciones, implementando juntos L4 % ‘:
R capacidades y potencialidades SR MEDICIONES T
(,Qué vaa o6 A > - iy &_‘,
. £ no
cambiar en la -’ v tenee
gestion de la 6 Stae mep
calidad? f vy ProRbar_ )‘va evaluar
PENSAR
Integrar multiples mira o N 1‘ =
través de la vision holistica de / Aprendizaje a partir del PAsos /i R Q
los problemas. Romper silos - = z andlisis de problemas PEQUENE'S B N::s:;} q‘
disciplinares 5 ; EXPERIMENTAR W
VALIOAR APRSNDRATG
Experioncia -
Nuevas formas
de entender y
ccomunicar

www.minciencias.gov.co
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Metodologia Agiles

AGILIDAD EN LA GESTION DE LAS
ORGANIZACIONES

Service
Blue Print

DESING LEAN

THINKING STARTUP SRR
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Service Blueprint

Canales, medios y
puntos de contacto

Metodologia utilizada para mapear y analizar
detalladamente todos los componentes vy
procesos involucrados en la prestacion de un Lo que los usuarios
servicio (Lynn Shostack en 1984) ;ab?:;{';;,?:;zgvn
Practica estandar en la gestion de servicios y la
mejora continua basada en experiencia del Lo que otras
. personas hacen,
cliente. sienten, saben y
i
Representacion visual clara y comprensible de
cOmo se entrega un servicio desde el punto de Lo que el personal
H H H TA del area de servicio
vista del usuario y de la organizacion. hace, slente, sabe v
Linea de visibilidad
Acciones del usuario / acciones de la organizacion Dénde suceden las
Elementos visibles / intangibles
= - [ /|
Personal de servicio / areas técnicas
Lo que el personal de
. . las demas areas que
B en efl ClOS intervienen en el
proceso hace, siente,
. . e .. . ., sabe y piensa
Permite identificar y eliminar puntos de friccion i 2
en el recorrido del usuario, mejorando la
. ., \J
satisfaccion y la lealtad: EXPERIENCIA ’&‘/,
Qué soporte se ofrece
4

www.minciencias.gov.co
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EXPERIENCIA DE SERVICIO

www.minciencias.gov.co

Percepcidon y sentimientos que
permanecen en la persona como
resultado de todas sus
Interacciones y encuentros con
una organizacion durante el
proceso la utilizacion de un
servicio (tramite, proceso).




. EO?&%?DBEIS *’%% Ciencias
(« VIDA EXPERIENCIA DE SERVICIO

La experiencia es integral y
abarca cada punto de contacto,
desde la primera vez que el
cliente toma conciencia del
servicio hasta el momento en que
finaliza su uso y cualquier
Interaccion posterior.

www.minciencias.gov.co
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Ke ok Experiencia ciudadana
(Decreto 088 de 2022

Pasar de la transaccioén a la relacion

Los puntos de contacto
entre ciudadanos y
entidades publicas, y los
Ofeccuiniose canales por medio de
los cuales se desarrolla

esta experiencia.

www.minciencias.gov.co
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COLOMBIA .
(<<. POTENCIA DE LA ] G &2 Ciencias
VIDA CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS: '
Recopilar informacién de  preferencias,
prioridades, necesidades Yy expectativas,
analizarla, segmentar.

ELEMENTOS DE LA
ESTRATEGIA DE
SERVICIO

OFERTA DE VALOR

Definir los beneficios y
el valor que los
usuarios recibirdan con
nuestro servicio,
especificando aquello
que la hace diferente o

memorable.
DISENO DEL SERVICIO
GESTION DE LA EXPERIENCIA Mapeo de la experiencia de usuario
Medicidn, analisis, mejora: encuestas, deseada para la entrega de servicios de
grupos focales, monitoreos. alta calidad que cumplan con las

expectativas del usuario: informacion,
personal, tecnologia, canales de soporte,
estandares.

www.minciencias.gov.co



viba  ELEMENTOS DE UNA EXPERIENCIA MEMORABLE

Personalizacion: Adaptar el servicio a las necesidades
especificas de cada cliente. Esto puede implicar conocer sus
preferencias, historial de uso o cualquier otra informacion

facilidad para acceder al servicio y la simplicidad del proceso.
Esto puede incluir opciones como atencion multicanal y horarios

Fiabilidad y consistencia: Los usuarios desean que el
servicio se entregue de manera confiable y consistente en
todas las interacciones. Esto implica cumplir con las promesas
hechas, mantener estandares de calidad y resolver problemas
de manera efectiva.

Empatia: el personal debe demostrar empatia hacia las
preocupaciones y necesidades de los usuarios. La capacidad
para comprender y responder de manera sensible a las
emociones de la otra persona puede marcar una gran
diferencia en la experiencia general.

Comunicacion clara y transparente: Es crucial
comunicar de manera clara y transparente toda la informacion
relevante sobre el servicio, incluyendo politicas, precios y
procedimientos. La falta de transparencia puede socavar la
confianza del cliente.

Valor agregado: Ofrecer servicios adicionales o
beneficios que vayan mas alla de las expectativas puede
generar una experiencia memorable y aumentar la satisfaccion
del usuario.

Resolucion efectiva de problemas: En caso de
surgir algun problema o inconveniente, es importante que el
personal esté capacitado y sea capaz de resolverlo de manera
rapida y efectiva, minimizando las molestias para el usuario.

www.minciencias.gov.co
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1. ¢Quée es la Participacion ciudadana en la gestion
publica?

2. ¢En qué momento puede participar la ciudadania en
la gestion publica?

3. ¢Las entidades publicas deben formular anualmente
una estrategia de participacion Ciudadana en la gestion?

www.minciencias.gov.co




(( et
¢ VIDA Experiencia en Participacion w
Ciudadana

Consultar

Colaborar oy
Informar Q 2}\

!

Identificacion de
necesidades

Formulaciéon
de planesy
programas

Evaluacion
y control

Fases de la

¢Para que la S estion pabiica

participacion?

~

8 ava)
laltal

~
~ f\hf'\’

D)

Formular - decidir Controlar y evaluar

Es el derecho de los ciudadanos o de las organizaciones a intervenir en todas las actividades de la gestion
publica confiadas a los gobernantes para garantizar la satisfaccion de las necesidades de la poblacién

www.minciencias.gov.co



PARTICIPACION CIUDADANA

Caracterizar Contar con
los grupos un equipo de
Condiciones de valor trabajo

institucionales
idoneas para la
promocion de la
participacion
ciudadana

Identificar
las
instancias de
participacién

Realizar el
diagnéstico del Identificar
estado actual metas y
de la actividades

participacion

e Menu participa

e Seguimiento al Plan de
Participacion

Realizar el

Cludadana

diagnostico del
estado actual
de la
participacion

Establecer y
divulgar el
cronograma
que identifica
los espacios

Definir los
recursos,
alianzas,
convenios y
presupuesto
Definir y Definir la ruta
divulgar el interna (antes,
procedimiento durante y
que empleara después) para
la entidad el desarrollo

Definir los
Identificar recursos,
metas y alianzas,
actividades convenios y
presupuesto

www.minciencias.gov.co

Promocién
—. efectiva de la
participacion

2N

e ...
) Ciencias

;;’{

<
"2

e Estrategia de
Participacion
Ciudadana

e Plan de Participacion
Ciudadana

ciudadana.




para que los aportes del ejercicio de participacion ciudadana se integren de manera efectiva en el ciclo de la mejora continua.

M

PROCEDIMIENTO DE PARTICIPACION CIUDADANA

Objetivo. Definir los elementos esenciales para la interaccién del Ministerio con los grupos de valor especificando las condiciones, requisitos y métodos,

DISENO

1. Diagndstico

usuarios

3. Plan de
Participacion
Ciudadana

consulta

PLANEACION Y

2. Caracterizacion de

Estrategia y Plan
de participacion
que se someten a

>

EJECUCION

1. Convocatoria y
requisitos

2. Publicacion previa de
informacion de interés
3. Registro de asistentes
4.Propdsito/metodologia

5

Contexto/antecedentes

6. Elaboracion de
memorias
7. Evaluacion de la
satisfaccion
8. Publicacion de
“resultados”

La OAPII verifica
en periodos
planificados el
avance a la
ejecucion de la
estrategia segun
lo planeado™ y
reportado por las
direcciones y
oficinas asesoras

*Matriz de relacion de
espacios e instancias de

participacion
D101PRO1F18

La OAPII
presenta ante la
mesa de
Transparencia e
Integridad, los
resultados del
proceso
participativo de
cada periodo

@

N

EVALUACION

La OCl evaluay
monitorea el
cumplimiento del
objetivo de la
Estrategia de
Participacion
Ciudadana

¢ Plan de
Mejoramiento?

Codigo: D101PRO6
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EVALUACION DE LOS ESPACIOS DE PARTICIPACION

©

r

" . . \
Formule el objetivo del espacio: ¢ para

qué se invita a la ciudadania?(priorizar,
aportar comentarios, identificar
necesidades o problemas, etc).

J L

J

r

Defina el tema del espacio de
participacion: jes un nuevo tramite
sobre...? Es una nueva politica publica

sobre...?
W,

Defina a qué publicos dirige y es.tablezcaw
sus caracteristicas; estudiantes,
representantes de gremios, asociacion

de profesionales, investigadores, etc.

L J
( . . R
f —— | Seleccione las herramientas para el
——o| espacio de participacion: grupo de
A gfﬂ discusion, encuesta telefénica, virtual o
L ) presencial, etc.
L J

r

~

s

%@J
~— =]
i

Seleccione los canales para la consulta:
en las ferias de servicio, puntos de
atencién, oficinas misionales, pagina
web, etc y establezca el procedimiento
para atender y responder

.

r

~

O
“

s

S

.

Informe previamente, en lenguaje claro
sobre el tema (resumen, diapositiva,
video, audio, infografia, etc)

.

~

J

Divulgue ampliamente y por diversos

8? OCO) canales la consulta y realice invitacién
© = O¢ |directa a actores clave
\L / J
( . . R
( "\ Publique los comentarios y las
= % respuestas a las mismas.
&) Divulgue resultados y decisiones que se

tomaron

www.minciencias.gov.co
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(<<, CoLomaia | .
VIDA Elementos matriz de seguimiento

i. Actividad a realizar
ii. Instrumento de planeacion asociado a la actividad a realizar o accidn participativa
iii. Grupo de valor/interés que sera convocado

iv. Tipo de accidn participativa = Mapeo participativo, Audiencias tematicas, mesas de dialogo
comunitarias, consultas publicas

v. Objetivo

vi. Resultado esperado

vii. Responsables

viii. Fecha estimada

ix. Tipo de espacio (virtual o presencial)

X. Metodologia = Mesas de trabajo, encuestas, world coffe, visitas técnicas...
xi. Mecanismo de convocatoria

xii. Participantes esperados

www.minciencias.gov.co
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(«, ch Elementos matriz de seguimiento G

xiii. Fase del ciclo de la gestion de la politica publica
Xiv. Presupuesto estimado con su fuente de recursos.

xv. Elemento de la Rendicién de Cuentas (Informacion, didlogo y responsabilidad)
Seguimiento. Sus componentes son:

i. Fecha de ejecucion

ii. Resultado y su analisis frente a meta esperada

iii. Total detallado de participantes

iv. Total de asistentes a los espacios de capacitacion y asistencia técnica
v. Total de recursos invertidos

vi. Resultados de la incidencia de la participacion

vii. Evaluacion y recomendaciones

www.minciencias.gov.co
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 Actividades tema de participacion

1. La entidad realiza dialogos regionales en inteligencia artificial
para la elaboracién del diagnéstico del CONPES.

1. La entidad responde de manera oportuna las PQRSD

1. La entidad pone a consulta documentos normativos
vinculados a la agenda regulatoria.

—h

|
(" ESta m Os I IStos ? La entidad publica informacién en la pagina web
1. La entidad realiza el lanzamiento de del didlogo de saberes
con el cual se busca conversar sobre diferentes puntos de
vista y asi construir el capitulo 2 de la serie de divulgacion
cientifica

www.minciencias.gov.co




it'Vamos por

mas EFOS

Absorcion de
nuevo conocimiento

Simplificacion
de la operacion

Capacidades Arma el romp

organizacionales .4 Cfd!{?jJStruye los

/

Conexion B\
emocional '

&

O % § ! .
7~ ded por realizar:

pcabezas en el menos tiempo posible

elementos de la matriz de seguimiento en un

www.minciencias.gov.co
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¢, Quée recordamos de los
siguientes momentos?
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A

i l‘bniq&‘Restrepo Rivera

-
.

@

Luz Marina Pulido

N

Johana Emilse Salaman...

MOMENTO 2

read.al meeting notes

www.minciencias.gov.co

Ana Maria Mosquera Pa...

&

Marly's Al Notetaker

R

Ruben Antonio Mora Ga...

e

Martha Lucia Quintero ...

Jenny Katheryn Martine...

" Ciencias

3y Tatiana Aya?‘og‘a

¥

Y

Yenith Patricia Marino Ri...







- ACTUALIZACION DEPURACION GRUPOS DE OFERTA DE
DIAGNOSTICO RIESGOS DOCUMENTAL VALOR? VALOR MEJORA

EXPERIENCIA DE USUARIO

www.minciencias.gov.co
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Gestionar la y/o

nuestros objetivos

|
|
DEPURACION ACTUALIZACION - e
DOCUMENTAL RIESGOS |ttt !
|

| |
T | | Propender por una |
| ﬁggg;g;jgz i | entrega de mis i Ser agil me implica
‘\ waesy " | productos/servicios | 9 Imp
. expectativas para | | con altos | estar en mejora
' mejorar su ! \ 5 l tand q : continua.
| experiencia. { — i esanaares ae |

|

i calidad.

OFERTA DE
VALOR MEJORA

EXPERIENCIA DE USUARIO

Pomommmeom o | | |

| Gonocer Mmis | i prevenir los i
| i | sl T " S Sy

oportunidades de | Optimizaci6 ‘ | posibles impactos |

I mejora y ,| i Optimizacion de | P P |

| HR I i |

| establecer : | usoy usabilidad |  negetivosparala

| victorias | i B e g |

tempranas. | : | incumplimiento de |

| |

|

|

www.minciencias.gov.co
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vibA UN ULTIMO SPRINT

ITEM RETO DE AGILISMO PRODUCTO FECHA DE
ENTREGA

) Diligenciamiento
DIAGNOSTICO Herramienta de
Diagndstico

Ultima semana de
Julio (31 de julio)

ACTUALIZACION RIESGOS ~ Riesgos actualizados 5 99 Julio Matriz

Aprobada
PLAN DE MEJORA Plan de Mejora/ Segunda semana de
Lecciones Aprendidas Agosto

Fase I: Tercera

Documentacion semana de Agosto
DEPURACION DOCUMENTAL Actualizada, Fusionadao Fase II: Tercera
Inactivada semana de
Septiembre

CARACTERIZACION Identificacion de [os Tercera semana de

GRUPOS DE VALOR EMPESEOVERIY S | nosens
necesidades

Tercera semana de

OFERTA DE VALOR Productos o Servicios
Agosto

www.minciencias.gov.co
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