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1. LISTA DE SIGLAS / ACRONIMOS

EFO - Equipo de Fortalecimiento Organizacional

IDI - indice de Desempefio Institucional

MIPG - Modelo de Planeacion y Gestidn Institucional
OAC - Oficina Asesora de Comunicaciones

OAPII - Oficina Asesora de Planeacién e Innovacién Institucional

2. OBJETIVO

Presentar los resultados del IV Encuentro de Desarrollo de Capacidades con los Agentes C4, como parte de la estrategia
de fortalecimiento organizacional denominada “Operacion IDI”. Esta estrategia tiene como objetivo para el cuatrienio
alcanzar uno de los tres primeros puestos en la medicion del indice de Desempefio Institucional (IDI), en linea con la
meta del Objetivo Estratégico 9: Fortalecimiento Institucional.

3. ALCANCE

Presentar a los funcionarios y contratistas de MinCiencias los resultados del IV Encuentro Agentes C4, realizado en el
marco de la conmemoracion del Dia Nacional del Servidor Publico. En este encuentro se abordaron dos temas principales:
en primer lugar, se profundizé en el uso de metodologias agiles para la mejora de la experiencia de servicio a partir de la
elaboracién de blueprints eficientes, detallados y precisos, que reflejen el recorrido de los usuarios y los puntos de
interaccién clave, para el logro de productos finales funcionales, intuitivos y satisfactorios. En segundo lugar, se socializd
la Estrategia de Participacién Ciudadana de MinCiencias que se encuentra en construccion con la ciudadania y grupos de
valor e interés, asi como los instrumentos asociados — Plan y Procedimiento de Participacién Ciudadana-, destacando la
importancia de impulsar la Politica de Participacidn en el marco del MIPG.

4. DESARROLLO DE LOS TEMAS
FASE DE PLANEACION

La planeacion y el desarrollo del encuentro estuvieron a cargo del Equipo de Fortalecimiento Organizacional (EFO) de la
Oficina Asesora de Planeacion e Innovacién Institucional — OAPII -, que desarrolld las siguientes actividades:

i) Se determinaron los materiales y recursos necesarios que fueron aportados por el equipo EFO y se definid
la metodologia para cada actividad

i) Se elaboro la agenda del encuentro

i) Se asignaron los responsables de las actividades

iv) El 25 de junio se envi6 la invitacion via correo electronico a los agentes C4
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FASE DE IMPLEMENTACION

El encuentro tuvo lugar el dia 27 de junio de 8 a.m. a 12 p.m., en el auditorio de la Agencia Nacional de Desarrollo Rural,
que fue gestionado por el equipo EFO en una alianza interinstitucional para lo cual no se requirié la destinacion de recursos
financieros. El objetivo fue presentar y/o socializar con los Agentes C4 los siguientes temas:

Recapitulacién de los primeros tres Encuentros — Agentes C4

- Conmemoracién Dia Nacional del Servidor Publico
- Experiencia de Servicio

- Participacién Ciudadana

- Actividad de cierre. Reto de Agilismo — Agentes C4

DESARROLLO DE LOS TEMAS

i) Bienvenida

El evento inicid en el marco de la celebracion del Dia Nacional del Servidor Publico. Alli, se invitd a los asistentes a
responder las siguientes preguntas, a través de un juego interactivo:

e ;Qué pensabas antes sobre el sector publico?
e ;Qué piensas ahora?
e ;Puedes compartir un momento gratificante y un momento retador?

Este encuentro se desarrollé en un ambiente de conmemoracion y celebracion, reflexionando sobre el significado de ser
servidor publico. Se realizaron diversas actividades destinadas a exaltar nuestra labor diaria y los desafios que
enfrentamos para cumplir con lo que se espera de cada uno de nosotros. A continuacion, presentamos algunos de los
mejores momentos de la celebracién, en la que se contd con la participacién activa de los asistentes presenciales.

Imagen 1
Conmemoracién Dia Nacional del Servidor Piblico
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Imagen 2
Foto — Redes sociales
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ii) Recapitulando Encuentros - Agentes C4

Se retomaron los mensajes clave abordados en los primeros tres encuentros en materia de la estrategia de fortalecimiento
organizacional “Operacion IDI" y el uso de metodologias agiles como el design thinking en el marco del reto de agilismo
para la intervencion integral de procesos, como herramientas de innovacion para el desarrollo de capacidades
organizacionales.

Imagen 3
Recapitulacion - Encuentros I, Il y Il
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Con esta actividad se reforzé el mensaje que los Agentes C4 son agentes catalizadores de la comunicacion, el
conocimiento, y el cuidado, cuya misién es replicar los conocimientos y capacidades organizacionales desarrolladas a sus
equipos, para el logro del cierre de brechas y mejora continua.

iii) Experiencia de servicio

Se hizo una introduccion acerca de las metodologias agiles como esenciales para el desarrollo eficiente de productos y
servicios, en tanto permiten adaptarse rapidamente a los cambios y mejorar constantemente a través de ciclos cortos de
desarrollo y retroalimentacién, por su enfoque flexible, de colaboracion e iteracion continua. En ese sentido, se profundizo
acerca del uso de Blueprints en el contexto de las experiencias de servicio, que son diagramas detallados que describen
cada punto de contacto y proceso de un servicio, lo cual se integra perfectamente con las metodologias agiles. Se presento
como los Blueprints permiten visualizar y mapear la experiencia del usuario, identificando areas de mejora y facilitando la
implementacidn de cambios iterativos, en los momentos que se muestran a continuacion.
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Imagen 4
Introduccién — Service Blueprint

Service Blueprint

Metodologia utilizada para mapear y analizar
detalladamente todes los componentes y
procesos involucrados en la prestacion de un
servicio (Lynn Shostack en 1984)

Practica estandar en la gestion de servicios y la
mejora continua basada en experiencia del
cliente.

Representacion visual clara y comprensible de
cémo se entrega un servicio desde el punto de
vista del usuario y de la organizacion

Linea de visibilidad

Acciones del usuario / acciones de la organizacion
Elementos visibles / intangibles

Personal de servicio / areas técnicas

Beneficios

Permite identificar y eliminar puntos de friccion
en el recorrido del usuario, mejorando la
satisfaccidn y |a lealtad: EXPERIENCIA

Se explord que, al combinar estas herramientas, las organizaciones pueden optimizar sus servicios, asegurando que sean
intuitivos, eficientes y altamente satisfactorios para los usuarios mediante el uso de estrategias como la co-construccidn
de Mapas de la Empatia, como los que ya se habian trabajado en el tercer encuentro de Agentes C4 (ver memorias). Y,
se socializaron los componentes y elementos de una experiencia de servicio que, junto a los mapas de la empatia,
permiten identificar la experiencia integral a partir de la identificacion de percepciones y sentimientos como resultado de
todas sus interacciones y encuentros con una organizacion durante el proceso la utilizacion de un servicio (tramite,
proceso).

Imagen 5
Ciclo de la Experiencia de Servicio
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Imagen 5
Componentes y elementos de la Experiencia de Servicio

COMPONENTES DE LA
EXPERIENCIA DE SERVICIO

CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS:
Recopilar  Informacien  de  preferencias,
pricridadles, necesidades y  expectativas,
analizarla, segmentar.

ELEMENTOS DE LA
ESTRATEGIA DE
SERVICIO

OFERTA DE VALOR

Definir los beneficios y el
valor gque los usuarios
recibiran  con  nuestro
servicio, especificando
aguelle que la hace
diferente o memarable

DISENO DEL SERVICIO
GESTION DE LA EXPERIENCIA Mapeo de la experiencia de usuaric
Medicion, andlisis, mejora: encuestas, deseada para la entrega de senvcios de
grupos focales, monitoreos. ata caldad gque cumplan con las
expectativas  del  usuario:  informacion,
personal, tecnologia, canales de soporte,
estandares.

ELEMENTOS DE UNA EXPERIENCIA MEMORABLE

Empatia: el personal debe demosirar empatia hacia las|

Personalizacion: 4daptar el servicio a las necesidades)
especificas de cada cliente. Esto puede implicar conocer sus|

preferencias, historial de uso o cualguier otra informacion relevanie)

Profesionalismo: Las personas que estan en los puntos dj
ontacto deben ser competentes, amables y estar bien informadas
obre la oferta institucional. La profesionalidad se refieja en cadl

interaccion, desde el saludo inicial hasta la despedida

Accesibilidad y conveniencia: L os usuarics valoran |
acilidad para acceder al servicio v la simplicidad del proceso.
puede incluir opciones como atencién multicanal

Fiabilidad y consistencia: Los usuarios desean que e
ervicio se entregue de manera confiable y consisiente en toda

las interacciones. Esto implica cumplir con las promesas hechas,

mantener estandares de calidad y resolver problemas de manera

preccupaciones y necesidades de los usuarios. La capacidad
para comprender y responder de manera sensible a las
lemociones de la ofra persona puede marcar una gran diferencia
en la expenencia general.

Comunicacion clara y transparente: &= crucial
comunicar de manera clara y transparente toda la informacion
relevante scbre el servicio, incluyendo politicas, precios v
procedimientos. La falia de fransparencia puede socavar ||
confianza del cliente

alor agregado: Cirecer servicios adicionales o bensficios|
que vayan mas alla de las expeciativas puede generar una,
experiencia memorable y aumentar la satisfaccion del usuario

Resolucion efectiva de problemas: = caso de
surgir algun problema o inconveniente, es importante gue el
personal esté capacitado y sea capaz de resolverlo de maner:
rapida y efectiva, minimizando las molestias para el usuario
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Asi, se concluyé que los servicios Blueprint son herramientas indispensables para cualquier entidad que busque mejorar
la calidad y eficiencia de sus servicios. Al proporcionar un mapa detallado de cada punto de contacto y proceso involucrado
en la experiencia del usuario, los Blueprints permiten identificar areas de mejora, optimizar recursos y asegurar una
coherencia en la entrega del servicio. Ademas, facilitan la comunicacidn y colaboracién entre las diferentes direcciones y
oficinas asesoras, promoviendo una cultura de innovacion y adaptacion continua. En definitiva, el uso de servicios Blueprint
no solo permitira la mejora la satisfaccién del usuario, sino que también fortalecera la capacidad de MinCiencias para
responder de manera &gil y efectiva a las necesidades cambiantes del entorno.

iv) Participacion Ciudadana

Como segundo tema principal, se abordé la participacion ciudadana, destacando que uno de los objetivos fundamentales
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) en esta materia es mejorar la capacidad del Estado para cumplir
con la ciudadania, incrementando su confianza en las entidades y servidores publicos. Por ello, la Estrategia de
Participacion Ciudadana de MinCiencias, actualmente en construccién, tiene como objetivo fomentar y facilitar una
participacion efectiva de los grupos de valor a través de mecanismos claros para el control social, la mejora de los tramites
y servicios, y el desarrollo adecuado de todas las fases de la politica publica.

Para socializar la estrategia de participacion, se inicié indagando con los asistentes acerca de las siguientes interrogantes:
1. ¢ Qué 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 gestién?

Con ello, se profundiz6 en la experiencia de la participacion en el contexto de la gestién publica y en el derecho y deber
de los ciudadanos de involucrarse en todas las actividades de la gestién publica confiadas a los gobernantes para
garantizar la satisfaccion de las necesidades de la poblacion. Asimismo, se abordaron las razones y objetivos de una
estrategia de participacion y se socializaron los diferentes componentes de la Politica de Participacién Ciudadana, que
incluyen la Estrategia, el Plan y el Procedimiento de Participacion Ciudadana.

Se presentaron a los agentes C4 las fases del procedimiento y los elementos que componen la matriz de seguimiento
trimestral, destacando la importancia de compartir esta informacién con los diferentes equipos para el adecuado monitoreo
de la matriz del Plan de Participaciéon Ciudadana (anteriormente conocido como Plan de Instancias y Mecanismos de
Participacion Ciudadana). Ademas, se detalld |a ruta basica para el disefio, implementacion y evaluacion de los espacios
de participacion, segun el procedimiento elaborado por la OAPII.
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Imagen 6
La participacion ciudadana
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Imagen 7
Fases - Procedimiento Participacion Ciudadana

PROCEDIMIENTO DE PARTICIPACION CIUDADANA

‘Objetivo. Definir los elementos esenciales para la interaccion del Ministerio con los grupos de valor especificando las condiciones, requisitos y métodos, para que
los aportes del gjercicio de participacion ciudadana se integren de manera efectiva en el ciclo de la mejora continua.
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Imagen 8

Procedimiento de Participacion Ciudadana - Ruta basica para el disefio, implementacién y evaluacion de los espacios de

participacion

RUTA BASICA PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y
- ' -
— - : . ——— Seleccione los canales para la consulta: en)
Formule el objetivo del espacio: para qué . o P 5
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Defina a qué publicos dirige y establezca f ) . .
PRI : Divulgue ampliamente v por diversos
Sus_oaraoterlstlcas: e_stu.dlantss, i canales la consulta y realice invitacién
representantes de gremios, asociacion de directa a actores clave
profesionales, investigadores, etc.
Seleccione las herramientas para &l Publique los comentarios y las respuestas
espacio de participacion: grupo de a las mismas.
discusién, encuesta telefonica, virtual o Divulgue resultados y decisiones que se
—— Jpresencial, etc. _~—  Jtomaron

Tras la presentacion de estos insumos, se llevé a cabo un ejercicio de analisis de diferentes espacios para evaluar cuales
de ellos constituian verdaderos espacios de participacion. De ello, se retomaron los elementos clave de la participacion: i)
la informacion, ya que las entidades deben solicitar informacién a los ciudadanos para diagnésticos y autodiagndsticos,
consultar su opinién sobre decisiones a tomar y proporcionar informacién sobre programas, servicios y procedimientos de
la entidad, ii) la planeacion participativa, iii) el control estratégico y, iv) la ejecucion. Por lo tanto, se invit6 a los agentes C4
a que esta informacion sea transmitida a los equipos, para definir el cronograma de espacios de participacion de cara ala
ciudadania.

Finalmente, se concluyé la socializacién de la estrategia de participacién ciudadana con dos actividades. En la primera,
los agentes C4 debian armar un rompecabezas que relacionaba las fases del Procedimiento de Participacion Ciudadana.
La segunda actividad consistié en construir la secuencia de la informacion incluida en la matriz de seguimiento de los
espacios de participacion ciudadana, con el objetivo de recordar los elementos que, tomados del procedimiento, deben
considerarse y reportarse trimestralmente en el Plan de Participacién Ciudadana.
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Imagen 8
Actividades - Participacion Ciudadana
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V) Cierre — Reto de Agilismo

Por ultimo, se retom6 el primer reto de agilismo de Intervencion Integral de Procesos y la fase actual de experiencia de
usuario para socializar el estado del plan de trabajo y las préximas actividades del Ultimo sprint. Como siguiente punto
importante del sprint, se anuncié el inicio de la fase de actualizacion documental que incluye la implementacién de los
lineamientos contenidos en el nuevo manual de imagen "Chao Marcas" realizado por la OAC, vigente a partir de julio.
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Imagen 9

Plan de trabajo ultimo Sprint — Intervencion Integral de Procesos

UN ULTIMO SPRINT

ITEM RETO DE AGILISMO PRODUCTO

Diligenciamiento

FECHA DE
ENTREGA

Utima semana de

DIAGNOSTICO Bgnamiepta de Juio (31 de julio)
lagnostico
A ; " 31 de Julio Matriz
ACTUALIZACION RIESGOS Riesgos actualizados Aprobada
Plan de Mejora / Segunda semana de
EUSLOENEICR Lecciones Aprendidas Agosto
Fase |: Tercera
) Documentacion semana de Agosto
DEPURACION DOCUMENTAL  Actualizada, Fusionada o Fase II: Tercera
Inactivada semana de
Septiembre
CARACTERIZACION GRUPOs  dentificacion de los Tercera semana de
DE VALOR Grupos de Valor y sus Agosto
necesidades
OFERTA DE VALOR Productos o Servicios Toroare setete o

Agosto

vi) CONCLUSIONES

En conclusion, este evento ha sido una oportunidad para reflexionar sobre el significado y la importancia del servicio
publico. Hemos reafirmado nuestro compromiso con la ciudadania, destacando la necesidad de fortalecer la participacion
activa de todos los grupos de valor y de interés en la gestion publica. Ademas, hemos discutido la importancia crucial de
mantener actualizados nuestros documentos y procedimientos para garantizar eficiencia y transparencia en nuestras
acciones. Con cada mensaje compartido y discutido, reafirmamos nuestro compromiso con los principios de servicio,
responsabilidad y mejora continua en beneficio de la comunidad que servimos.
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Imagen 11
Cierre — IV Encuentro Agentes
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Elabord: Lucié Andrea Gutiérrez

Contratista — Oficina Asesora de Planeacion e Innovacion Institucional

Reviso: Erika Julieth Barragan Cabezas

Contratista — Lider MIPG/Oficina Asesora de Planeacion e Innovacion Institucional

Aprob6: Edna del Pilar Paez Garcia

Contratista - Lider Fortalecimiento Organizacional/Oficina Asesora de Planeacion e Innovacién Institucional
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