ae
\&3)

Ciencias

Abril de 2024

Lo}

11l RETO DE INNOVACION

Experiencia de Servicio




Compartamos la N
experiencia iniciar :
la jornada )
4 saboreando un cafe
de origen |
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Blac'k Honey un procesow caté se lava
y poco después c&e su fermentacion

Iongada con el fin /ar una mayor cantidad
de mucilago (miel rano y después es \
secado por 1 ’wr La variedad Bourbon
s:dra es una niezcla entre ourbon y Typica
recibiendo el nombre de Sidra por sus notas a
~.sidra de manzana y lima. yo-
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PRIMEROS 10 MINUTOS: r
La cafeina se libera en la sangre,
fortaleciendo tu ritmo ~cardiaco y
aumentando la presion sanguinea

‘

30 MINUTOS DESPUES:
Se libera la adrenalina. Te carga de energia «
y amplia tus pupilas, lo cual mejora tu vision.

.
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40 MINUTOS DESPUES:

Aumenta el nivel de serotonina, la cual
mejora el funcionamiento de las neuronas
movibles fortaleciendo tus musculos.

.
20 MINUTOS DESPUES:

Incrementa tu concentracién, y de repente
te parece mas facil tomar decisiones y
solucionar problemas. La cafeina se conecta =
con los receptores de adenosina, lo cual
reduce considerablemente tu cansancio.

. ~
'
" 4 HORAS DESPUES: 1 i
Gracias a la liberacion de energia, quemas |
grasa incluso si estas sentado. Genera * ’ *
produccion de jugo gastrico. .
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RECAPITULEMOS

RETO 1:
LA INNOVACION ES UN PROCESO DE TRANSFORMACION

RETO 2:

EL AGILISMO ES UN MARCO DE TRABAJO QUE IMPULSA LA INNOVACION
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(«. VIDA Oficina Asesora de Planeacion e Innovacion @ ciencias
Institucional

Decreto 1449 de 2022. Articulo 8. Funcion 7

Disefiar estrategias y definir criterios que
promuevan e incentiven la gestion del conocimiento
y la innovacion institucional, en coordinacion con la
Oficina de Tecnologias y Sistemas de Informacion,
Direccion de Talento Humano, Oficina Asesora de
Comunicaciones y demas dependencias
involucradas, aplicando para tal fin modelos o
normas técnicas de referencia, que permitan el
correcto impulso de la innovacion al interior de la
entidad.




;. Qué va a
cambiar en
la gestion de
la calidad?

Diferentes actores
Empatizar: entender las descubriendo, definiendo,

motivaciones, preocupaciones,

ideando, implementando juntos
capacidades y potencialidades - p ~

-
LS8
.

Integrar multiples miradas a . ,
través de la vision holistica Aprendizaje a partir del

, el ' ; analisis de problemas
de los problemas. Romper : P
silos disciplinares .

Nuevas formas
de entendery
comunicar

www.minciencias.gov.co
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Volatility

N\
Complexity
VOLATIBILIDAL CWW&?LM COMPLE
Estamos inmersos en una situacion donde Parece que hay multitud de elementos

los cambios son rapidos, parece que no que intervienen, no se aplica la relacién
causa-efecto, no se pueden simplicar los
hechos, hay mas factores de lo que
esperamos y esto nos desconcierta.

encontramos estabilidad, es dificil
adecuarse porque todo parece estar en
continuo movimiento.

AR guedssf Wit

ITO S€ Poen¢

DO TS QECNES

Uncertainly Ambiguity

R BRE

No conocemos todos los datos y no COANTO <ORES ACERCH m (A S\TOACL 6 V

disponemos de informacién precisa, asi
que no podemos tener seguridad en el

Se refiere a la confusién que sentimos al
no tener una explicacién clara del
significado de la relacién causa-efecto,

conocimiento, en lo que sabemos, es es decir sentimos la realidad

dificil predecir y comprender lo que esta distorsionada.

pasando.
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La velocidad es el
resultado de la
aplicacion de una
fuerza explosiva a
un movimiento
especifico o
técnica.

Velocidad- Rapidez - Agilidad

Ser rapido es
llegar a la meta,
no importa como
ni a costa de qué,
si se hace en el
menor tiempo
posible

1/5\\
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La agilidad, es la
habilidad que le
permite a los individuos
desacelerar con
rapidez y eficiencia,
cambiar de direccion y
acelerar rapidamente,
en un esfuerzo por
reaccionar de manera
apropiada a las senales
relevantes de la
actividad.
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Manifiesto del agilismo

W W
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Satisfaccion
del cliente

Personas
motivadas

Excelencia
técnica

2

6

10

ﬁo 1
Adaptacion
al cambio

Comunicacién
directa

O

Simplicidad

3

7

11

o

Entregas
frecuentes

Software
funcionando

‘@!

Equipos
auto-organizados

i’%; Ciencias

D) G

Trabajo
en equipo

8

Continuidad

12 r@

Mejora
continua




K& Vioa ;Estamos listos? 0 cenis

« Cuando se requiere

» Cuando existe mucha documentacion exhaustiva.
incertidumbre. » Cuando no se reconoce la
’ g;tzzllgodggdseeet:er;iengs; el ”eft‘eSi?ad de tener cambio No existe una receta Unica para
: cultural. : -
» Cuando se identirl)‘ica la necesidad « Cuando no se dispone de Incorporar el marco de tral?aj_o
de entregar al cliente personas realmente dispuestas agil.
 productos de gran valor y a trabajar en equipo, abiertas de
constantemente. mente, con ganas de nuevos Se inicia con los valores,
« Cuando los riesgos del proyecto afrontar retos, de aprender y de principios y bases de
son bastantes. mejorar. metodologias existentes; y se
« Cuando los requisitos cambian  Cuando la filosofia del proyecto evoluciona segun el entorno
rapidamente. es gestionada y no auto- organizacional.
organizada.
¢Cuando ¢ Cuando
Sl se NO se
recomienda? recomienda?
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SEGURE PARA
E aarAi/wcwvnom
— ovrEnoos Probar y evaluar
Repetir las veces
— que sean necesarias
PENSAR  /
eEN & Oy
PASOS 7§ MejoReR O
PEQUENE'S @ @ PrRODUCTES Y q‘ Comprobar
PROCESES {}

EXPERIMENTAR

VALIDAR APRENDIRATC
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1. Me pongo de pie en el centro del salon

2. Escucho con atencion las dos opciones que se daran

3. Me muevo hacia la izquierda si conecto con la primera
opcion o a la derecha si conecto con la segunda




(« SO?ELN%?DBE& I Pal i’*’ﬁ; Ciencias
VIDA Ejercicio 2

1. Cada equipo escoge a un representante

2. El representante de cada equipo se acerca al facilitador, ejecuta la tarea que
se le indica.

3. Cada equipo recibe la tarjeta

4. El segundo representante debe transmitir a su equipo el mensaje que hay en
la tarjeta que se le entregue.

Regla: no se puede hablar.
Gana el equipo que verbalice el mensaje en el menor tiempo posible y con mayor precision.
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VIDA Ejercicio 2

Complete la frase:

Las tres cosas que exijo para calificar un servicio como EXCELENTE son:

Complete la frase:

Las tres cosas que me llevan a calificar un servicio como PESIMO son:
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Principios

Objeto

Reglamenta los articulos 3, 5y 6
de Ila Ley 2052 de 2020,
estableciendo los conceptos,

lineamientos, plazos y condiciones
para la digitalizacién y c No duplicidad

automatizacién de tramites y su

realizacion en linea" i . .
| ° Simplificar

Seguridad y privacidad de la
Informacién

La transformacion digital implica cambiar los métodos de trabajo tradicionales en donde la mayoria de Las
actividades se desarrollan analégicamente. Para el 2037, se estima que la cifra de tramites digitalizados

supere los 70.000 tramites, de mas de 2.000 entidades publicas nacionales vy territoriales
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VIDA CARACTERIZACION DE LOS e
USUARIOS:

Recopilar informacion de preferencias,
prioridades, necesidades y expectativas,
analizarla, segmentar.

ELEMENTOS DE LA
ESTRATEGIA DE
SERVICIO

OFERTA DE VALOR

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

DISENO DEL SERVICIO

GESTION DE LA EXPERIENCIA Mapeo de la experiencia de usuario deseada
Medicién, analisis, mejora: encuestas, para la entrega de servicios de alta calidad
grupos focales, monitoreos. que cumplan con las expectativas del usuario:

informacidn, personal, tecnologia, canales de
soporte, estandares.




Analisis de

tramites
Modalidad Tramites
por entidad
Numero de
solicitudes resueltas NUmero de
documentos
Numero de
audiencias Numero de
formularios
Tiempo
promedio Numero de
verificaciones
Numero de
PQRS recibidas Costo

No todos los tramites tienen la misma

demanda ni complejidad

uw
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/' Conocer las necesidades y
comportamientos de los
usuarios y sus objetivos; qué
tareas deben realizar, sus
contextos y realidades.

1.
Comprension
explicita de
los usuarios

2. Los nuevos

e La primera version que se tenga
al momento de digitalizar y/o
automatizar tramites debe ser
puesta a prueba y evaluada con
usuarios para asegurar que la
solucidén que se desarrolla
suelve el problema.

servicios que
se generen
deben ser
iterados

/

* El desarrollo de nuevosy
mejorados tramites, OPA y
CAIP, debe ser un esfuerzo
colaborativo que implique a
diferentes miembros de la

\__organizacién

4. Adopcior:
de
perspectivas
y habilidades
multidisciplin
ares

3. La
experiencia
de usuario
debe ser
completa

e se deben disefiar momentos de
interaccién y requerimientos
relacionados con las
expectativas, actitudes,
experiencia y motivaciones del
usuario de una forma global. /
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(« VIDA Experiencia de usuario ) Clenclas

Disenador de la experiencia

La experiencia de wusuario, también
llamada user experience 0
simplemente UX, se define como el
conjunto de factores y elementos
relacionados con el proceso de
interaccion de un usuario de cualquier
producto o servicio.

RECEPTORES

EMISOR USUARIOS

A menudo, este concepto se aplica a la CLIENTE
interaccion con  paginas web vy

aplicaciones. o PRODUCTO
’ contenidos

CONTEXTO



https://www.cyberclick.es/numerical-blog/por-que-user-experience-o-experiencia-del-usuario
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7 Do )
QYRS El usuario en el centro

- Entendimiento . T
- Aspecto cultural k g:zggzlt\:/li(s)gal
- Significados [ \ Marca

- Impacto

Diseno . ~ Estructura
visceral Dlseno- . Diseno de interfaz

- Diseno de navegacion
. Disefio de contenido

—» ' Memorable
Estructura

Diseio Disen v Atractivo - Diseno de interaccién
ISeno v Efectivo - Arquitectura de la informacién

conductual reflexivo
v Agradable Alcance
- Especificaciones funcionales
- Requerimientos del contenido
- Usabilidad - Apariencia y tacto
- Funcionalidad - Experiencia sensorial Estrategia

- Desempeiio - Reaccion inmediata - Necesidades de uso
- Efectividad - Sentimientos - Objetivos del sitio web
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Experiencia ciudadana

Pasar de la transaccion a la relacion

Los puntos de contacto

entre ciudadanos y
entidades publicas, y los
canales por medio de
los cuales se desarrolla

esta experiencia.
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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 informacién relevante.

Profesionalismo: Las personas que estan en los puntos de contacto

deben ser competentes, amables y estar bien informadas sobre la oferta
institucional. La profesionalidad se refleja en cada interaccién, desde el
saludo inicial hasta la despedida.

Accesibilidad y conveniencia: Los usuarios valoran la facilidad

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

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 estdndares de calidad y resolver problemas de manera

Ciencias

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 informacién 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 satisfaccién del usuario.

Resolucidn efectiva de problemas: En caso de surgir algin
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.
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