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v" Inquietudes sobre la sesidn de
capacitacion — Chat de la sesion

v' Dejar registro en el formulario de
asistencia

v' Apagado de micréfono

v' Preguntas e inquietudes, a través
del chat o al final de la sesidn
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“Conoce a tu enemigo vy
conocete a ti mismo, vy
saldras triunfador en
mil batallas™

Sun Tzu, "El Arte de la Guerra”

Proyecto cultural y colectivo de nacion




} Vicerrectoria General — Coordinacion SIGA NN
ANgS Bicentenario

F' GENERALIDADES

Conociendo a los
usuarios y demas

partes interesadas E’
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PROTOCOLO DE ATENCION Y SERVICIO AL USUARIO

OBIJETIVO:

Proporcionar orientaciones metodoldgicas para la identificacion de las
caracteristicas de los usuarios y demas grupos de interés mas 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

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo de Caracterizacidon de usuarios y partes interesadas.pdf
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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, tales como proveedores.

Las partes interesadas
pertinentes influyen en el
desempeno de la
organizacion. El éxito

sostenido se logra cuando se
gestionan las  relaciones,
optimizando su  impacto.
Particularmente con la red de
proveedores 0 socios.

Fuente:NTC ISO 9000:2015, Numeral 2.3.7
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BENEFICIOS CLAVE: (NTC ISO 9000:2015 Numeral 2.3.7.3)

4 )
A
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/\/ Entendimiento comun de

{ \ Objetivos y Valores J

Aumento del desempefio,

respondiendo a las / ?& \
oportunidades y

restricciones  relacionadas
Qn cada parte. /

Cadena de valor que
proporciona flujo estable de

Qervicios /

Fuente:NTC ISO 9000:2015, Numeral 2.3.7
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ACCIONES POSIBLES (NTC ISO 9000:2015 Numeral 2.3.7.4)

* Determinar partes * Determinary priorizar
interesadas y su relacion. relaciones a gestionar.

* Reuniry compartir la
informacion, experiencia y
recursos

* Establecer relaciones que
equilibren ganancias a
corto y largo plazo

Medir el desempefio y
retroalimentar, cuando sea
apropiado para incentivar
la mejora.

* Establecer actividades de
desarrollo y mejora
colaborativas.

* Fomentary reconocer las
mejoras y los logros de las
partes.

Fuente:NTC ISO 9000:2015, Numeral 2.3.7
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CONCEPTOS GENERALES

ATRIBUTOS DE SERVICIO: Son aquellas caracteristicas o cualidades que se deben cumplir para prestar un
servicio adecuadamente al ciudadano y que éste alcance la satisfaccion. Hace referencia también a las
expectativas que el ciudadano tiene sobre el servicio que necesita.

CANALES DE ATENCION: Son los medios y espacios de que se valen los ciudadanos para realizar tramites y
solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de las entidades de la
Administracion Publica y del Estado en general. Los canales de atencion mas frecuentemente usados por
las entidades son: presencial, telefénico, de correspondencia y virtual.

MOMENTO DE VERDAD: Lo constituye el “episodio” en el cual el usuario entra en contacto con cualquier
aspecto de la organizacion y tiene una impresion sobre la calidad de su servicio.

SERVICIO: Conjunto de acciones o actividades de caracter misional, disefiados para incrementar la
satisfaccion del usuario, dandole valor agregado a las funciones de la entidad.

USUARIO: Persona o beneficiario que tiene derecho a recibir un producto o un servicio para satisfacer
integralmente una necesidad. En la Universidad Nacional de Colombia se consideran usuarios: estudiantes,
docentes, egresados, entidades publicas y privadas que contratan servicios con la Universidad y los
servidores que desempefian labores administrativas.

Fuente:4. U.PC.15.001.001 - 01 -Protocolo de Atencién y Servicio al Usuario v1

NIVERSIDAD
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CONCEPTOS GENERALES

CARACTERISTICA: Rasgo diferenciador. Las caracteristicas pueden ser fisicas, sensoriales, de
comportamiento, de tiempo, ergondmicas y funcionales.

PARTES INTERESADAS: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como
afectada por una decisién o actividad.

* Ver también en ISO 9001 e ISO 14001 version 2015, numeral 4.2 Comprension de las Necesidades y
Expectativas de las partes interesadas.

* Eldecreto 1072:2015, articulo 2.2.5.1.2 define las partes interesadas como: personas interesadas en el
dictamen y de obligatoria notificacion o comunicacién como minimo las siguientes:

1. La persona objeto de dictamen o sus beneficiarios en caso de muerte.

La entidad promotora de salud.

La administradora de riegos laborales.

La administradora del fondo de pensiones o administradora de régimen de prima media.
El empleador.

o v bk wnN

La compafiia de seguro que asuma el riesgo de invalidez, sobrevivencia y muerte.

Fuente:4. U.PC.15.001.001 - 01 -Protocolo de Atencién y Servicio al Usuario v1
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CONCEPTOS GENERALES

EXPECTATIVA/ NECESIDAD: Requisitos o caracteristicas que un usuario o parte interesada espera de la UNAL.

* La necesidad se asocia con aquello que el usuario o parte interesada realmente necesita, porque carece de
ello o no cuenta con ello.

* La expectativa se asocia a aquellas “cosas” (productos, servicios, caracteristicas) adicionales que el usuario o
parte interesada espera encontrar durante el proceso de atencidn en la Universidad.

PRODUCTO: Salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleva a cabo ninguna transaccion entre la
organizacion y el cliente.

TRAMITE: Conjunto de requisitos, pasos, o acciones regulados por el Estado, dentro de un procedimiento
administrativo misional, que deben efectuar los usuarios ante una institucion de la administracién publica o
particular que ejerce funciones administrativas, para adquirir un derecho o cumplir con una obligacién prevista o
autorizada por la Ley y cuyo resultado es un producto o un servicio.

Fuente:4. U.PC.15.001.001 - 01 -Protocolo de Atencién y Servicio al Usuario v1
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CONCEPTOS GENERALES

USUARIO: Persona u Organizacién que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a
esa persona u organizacion o requerid por ella.

SERVICIO AL USUARIO: Interaccidon de la organizacion con el usuario a lo largo del ciclo de via de un
producto o servicio.

RETROALIMENTACION: Opiniones, comentarios, y muestras de interés, por un producto, un servicio o un
proceso de tratamiento de quejas.

QUEJA: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su producto o servicio o un proceso
de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se espera una respuesta o resolucion.

SATISFACCION AL USUARIO: Percepcién de usuario sobre el grado en que se han cumplido las expectativas
de los usuarios.

CONFLICTO: Desacuerdo que surge de una queja presentada.

CODIGO DE CONDUCTA DE LA SATISFACCION AL USUARIO: Promesas realizadas al usuario por una
organizacion relacionadas con su comportamiento, orientadas a aumentarla satisfaccion del usuario y las
disposiciones relacionadas..

Fuente:NTC ISO 9000:2015, Numeral 3. Términos y Definiciones

UNIVERSIDAD
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CONCEPTOS GENERALES

VALOR AGREGADO: Entendido como aquellas acciones o caracteristicas adicionales que se incluyen o
anaden a un producto o servicio, con el fin de generar una reaccion positiva en el usuario y como
consecuencia mejorar su percepcion de satisfaccion hacia la organizacion.

VARIABLE: Elementos o caracteristicas de una poblacion particular, que pueden ser analizados o
investigados con el propdsito de conocer dicha poblacidon de acuerdo a los propdsitos de la UNAL y tomar
decisiones al respecto.

Fuente:4. U.PC.15.001.001 - 01 -Protocolo de Atencién y Servicio al Usuario v1
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Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
(NTC ISO 9001:2015, NUMERAL 4.2)

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacidén de proporcionar
productos o servicios que satisfagan los requisitos del usuario y los legales y reglamentarios
aplicables, se debe determinar:

a. Las partes interesadas que son b. Los requisitos pertinentes de las partes
pertinentes al sistema de gestidn interesadas para el sistema de gestion

&
Y,

Fuente: NTC ISO 9001:2015, NUMERAL 4.2
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NECESIDADES Y EXPECTATIVAS (Ejemplo)

(/

EXPECTATIVA
NECESIDAD

Recibir un servicio rapido y cordial; poco tiempo

. . ., ;. de espera en la llamada, atencién pronta;
Requiere informacion telefonica . iy . .
informacion confiable, veraz y de facil

respecto a fechas y costos de  eptendimiento; soluciones prontas ante la

cursos intersemestrales. necesidad de informacidon especifica; enviar de
inmediato la informacidn solicitada, etc.

UNIVERSIDAD

Proyecto cultural y colectivo de naciéon NACIONAL
DE COLOMBIA
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Planificacion y control (NTC ISO 9001:2015, Numeral 8.1. literal a))

La organizacion debe planificar, implementar y —
controlar los procesos necesarios para cumplir (0)/
los requisitos para la provision de productos y —
servicios y para implementar las acciones

determinadas en el capitulo 6, mediante:

a. La determinacion de los requisitos para los
productos y servicios

Fuente: NTC ISO 9001:2015, Numeral 8.1. literal a)
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Satisfaccion del Usuario (NTCISO 9001:2015, Numeral 9.1.2)

La organizacion debe realizar el seguimiento de las
percepciones de los usuarios del grado en q se
cumplen sus necesidades y expectativas. Debe
determinar los métodos para obtener, realizar
seguimiento y revisar la informacion.

]
<
an o AN

Fuente: NTC ISO 9001:2015, Numeral 9.1.2
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Qué es una caracterizacion de usuarios o grupos de interés

Caracterizar hace referencia a identificar las particularidades y preferencias de los
usuarios o grupos de interés con los cuales interactua la Universidad con el fin de
segmentarlos en grupos que compartan atributos similares.

»@» -

POBLACION IDENTIFICACION DE
VARIABLES

Andlisis de la

informacionY
formulacion de
estrategias

AGRUPACION POR
VARIABLES

Guia de Caracterizacién de Ciudadanos DNP

UNIVERSIDAD
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Para que sirve la caracterizacion de usuarios o grupos de interés

La Caracterizaron de Usuarios sirve para identificar las necesidades,
intereses y expectativas de los usuarios para gestionar acciones con

las cuales:

1. Aumenta el conocimiento que la entidad tiene de sus usuarios.

2. Ayuda a determinar las necesidades de los usuarios
eficientemente para que puedan ser satisfechas cuando lo
solicitan.

3. Permite asegurar el éptimo uso de los recursos y fortalecer la z%
confianza de los Usuarios. —

https://estrategia.gobiernoenlinea.gov.co/623/articles-8536 recurso 1.pdf / Guia de Caracterizacion de Ciudadanos DNP

UNIVERSIDAD
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Para que sirve la caracterizacion de usuarios o grupos de interés

4. Permite adecuar o disefiar la oferta institucional segun los
requisitos de los usuarios.

5. Permite la implementacion de una estrategia de mejora en los
canales de atencion.

6. Ofrece elementos para mejorar la comunicacién e informacion
entre la entidad y sus usuarios.

7. Permite, de manera general, la planeacidén e implementacion de
estrategias orientadas hacia el mejoramiento de la relacidon
usuario.

https://estrategia.gobiernoenlinea.gov.co/623/articles-8536 recurso 1.pdf / Guia de Caracterizacion de Ciudadanos DNP

UNIVERSIDAD
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Utilidad de la caracterizacion para el disefio e implementacion de Politicas
Publicas

La caracterizaciéon ademas de ser un requisito comun de varias de las Politicas de Desarrollo
Administrativo establecidas en el Decreto 2482 de 20124, se convierte en uno de los
cimientos para la implementacion de la Ley 1712 de 2014 en la medida en la que permite
identificar qué informacidon es demanda por los diferentes grupos sociales.

Servicio al Enfoque de la Ventajas
Ciudadano caracterizacion

¢ |dentificar los canales sobre para la
atencién adecuada segun el tipo de

Mejorar la efectividad, colaboracion * Adecuar la oferta institucional. ———
y eficiencia de las entidades y sus * Disenar o implementar un nuevo « Implementacién de nuevas
capacidades para atender servicio. tecnologias para la provisién de
oportunamente y con calidad los * Adecuar procesos y procedimientos tramites y servicios
requerimientos de los ciudadanos. para la entrega de bienes y servicio « Protocolos a utilizar para interactuar

* Adecuar o implementar canales : "

- P con los usuarios o interesados y los
de atencion.

servicios a entregar.

Fuente: Guia-de-caracterizacion-de-ciudadanos-usuarios-e-interesados_web
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Organizaciones y grupos de interés que deben ser caracterizados

‘II..
| |

*
LT N

Organizaciones sociales
representativas de la comunidad
gue se han conformado frente a los
servicios institucionales

LR
0‘ ’! ‘0
——

* *
* *
®ansn®

‘II..
Yaps®

Organismos de control,
especialmente, Procuraduria general
de la Nacion, Contraloria general de la
Republica y Contralorias territoriales,

Personerias.

L LN
* *

04

‘II..
Yaps®

*
N X

®ans®

Organizaciones no gubernamentales tales

como: camaras de comercio, asociaciones

de Municipios, fundaciones sin dnimo de
lucro, entre otros

’;\/
.

*
..ll‘

*

“ll..
..-“

L 4

Medios de comunicacion, prensa,
radio, television nacional y regional.

Fuente:Guia-de-caracterizacion-de-ciudadanos-usuarios-e-interesados_web
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Personas interesadas en los temas
Institucionales y Beneficiarios de los
servicios de las entidades de la
administracion publica.

°
n
™

Corporaciones politica administrativas
de eleccidn popular como asambleas
y concejos (responsabilidad politica).
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Organizaciones y grupos de interés que deben ser caracterizados

L R
.
* .0
I
o ————
* *
* *

Yann®

| 1}
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Entidades estatales del nivel nacional
o internacional encargadas de la
formulacidén, implementacién o

supervision de politicas sectoriales o
programas de gobierno.

L 4 L
a -
u | |
u ]
.

O‘ Q.

*
®ansn®

Representantes de los gremios y la
academia: asociaciones de profesionales,
universidades, docentes, representantes
estudiantiles, del comercio, el transporte,
la industria o la construccion, entre otros.

Instituciones Publicas: instituciones
que hacen parte del sector publico.

*
..ll‘

Extranjeros: personas, empresas o
instituciones que se encuentran dentro del
territorio nacional y que no poseen
ciudadania colombiana o un documento
que los identifique como persona juridica
en Colombia.

Fuente:Guia-de-caracterizacion-de-ciudadanos-usuarios-e-interesados_web
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X

Organizaciones (micro, pequefias y
medianas empresas, grandes empresas,
organizaciones sin animo de lucro)

=N

Ciudadano: persona natural que tenga
nacionalidad colombiana ya sea por
nacimiento o por que fue adquirida, pueden
ser mayores o menores de edad.

UNIVERSIDAD
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Variables

Los usuarios se pueden caracterizar por medio de variables geograficas,
demograficas, intrinsecas y de comportamiento, con el fin de identificar las
necesidades y motivaciones de los mismos al acceder a un servicio.

4 )

2 05D

Ow Lﬁ@

Geograficos Demograficos Comportamientos
Ubicacién * Edad e Intereses ¢ Niveles de uso
e Poblacién * Género e Lugares de encuentro e Estatus del usuario
e Densidad Poblacional * Ocupacion e Acceso a Canales e Beneficios buscados
e Clima * Educacion e Uso de Canales ¢ Eventos
* Ingresos ¢ Conocimientos

¢ Lenguajes/Razas
e Estrato Socioecondmico
e Vulnerabilidad

\_ AN J

https://estrategia.gobiernoenlinea.gov.co/623/articles-8536 recurso 1.pdf
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Pasos para la caracterizacion

Para realizar una caracterizacion de usuarios es importante conocer los pasos que se deben seguir en su
elaboracion, asi como las herramientas disponibles para recopilar la informacién necesaria que servira
de insumo para la clasificaciéon de los usuarios

* La Universidad Nacional de Colombia ha definido sus principales grupos de interés, a
estos se realiza la identificacion de necesidades y expectativas.

IDENTIFICAR LA
POBLACION A ANALIZAR.

* Esimportante enmarcar el andlisis de la informacion en un periodo de tiempo, es decir
definir un rango de tiempo en el cual se recopilard y analizaran los datos.
DEFINIR EL PERIODO DE
REFERENCIA PARA EL ANALISIS
DE LA INFORMACION

Fuente: U.PC.SIGA.001 Protocolo de Caracterizacidn de usuarios y partes interesadas v1
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Pasos para la caracterizacion

* Se define qué informacion se encuentra disponible para la identificacién de las
necesidades y expectativas (caracterizaciones de procesos, hojas de vida de tramites y
servicios, protocolo de atencién, encuestas de satisfaccién, informes de PQR, entre
otras), o si es necesario elaborar nuevos instrumentos para la captura de la informacion,
los cuales deben ser validados y probados para garantizar que cumplan el propdsito de
ser fuente de informacidn para la identificacidon de necesidades y expectativas.

IDENTIFICAR FUENTES Y
MECANISMOS DE
INFORMACION

* Es importante recopilar y consolidar la informacion de necesidades y expectativas, para esta
actividad se diligencia el formato “caracterizacion de usuarios y partes interesadas”,.

RECOPILARY

CONSOLIDAR LA
INFORMACION

Fuente: U.PC.SIGA.001 Protocolo de Caracterizacidn de usuarios y partes interesadas v1
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Pasos para la caracterizacion

* Finalmente se consolida la informacion de la caracterizacion por proceso (incluyendo las
precisiones necesarias por sede), teniendo en cuenta la priorizacidn realizada, se analiza toda la
informacidn y se proponen las acciones requeridas para mejorar las estrategias de comunicacion

ACTUAR, DIVULGAR Y y la oferta de servicio a los grupos de interés que hayan quedado clasificados en la categoria
PUBLICAR LA “alto”.
INFORMACION

Es importante comunicar los resultados obtenidos del ejercicio de
caracterizacion de necesidades y expectativas a la comunidad
universitaria, de tal forma que la informacién sea util para
diferentes actores en la UNAL y pueda ser aprovechada de la
mejor manera para la formulacion de estrategias

Fuente: U.PC.SIGA.001 Protocolo de Caracterizacidn de usuarios y partes interesadas v1
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Caracterizacion de usuarios y partes interesadas UNAL

La informacién de necesidades y expectativas se recopila en el formato “Caracterizacion de
usuarios y partes interesadas” (U.FT.SIGA.003), asi:

Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y Ambiental 'ﬂ 2 wvessionn
Caracterizacion de usuarios y partes interesadas ’E\,ﬁ,}’ NACIONAL
pLtts

& ot colomnia
=

CARACTERIZACION DE USUARIOS Y PARTES INTERESADAS

Fecha Elaboracién:  21/08/2019 Sede: Nivel Nacional

Macroproceso: 05. Formacién Proceso: 05 admisiones

Sistema de Gestidn: Calidad

Encabezado:
NIVEL: Determinar si la caracterizacion se realiza con alcance en el Nivel Nacional o Sedes.

PROCESO/SISTEMA DE GESTION: Indicar nombre y cédigo del proceso o Sistema de Gestidn para el cual se realiza
la caracterizacidon de usuarios.

FECHA: En este campo ingresar el dia-mes-afio en el cual se realiza el ejercicio de caracterizacion de usuarios.

Fuente: U.PC.SIGA.001 Protocolo de Caracterizacidn de usuarios y partes interesadas v1
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Caracterizacion de usuarios y partes interesadas UNAL

Resumen de Evaluacion

ST enplica? = e T Interes | Total |Nivel de Priorizacion

GRUPO DE INTERES: Esta columna contiene la lista de partes interesadas identificadas previamente en el protocolo de servicio,

gue apliquen al proceso objeto de analisis tanto en el ambito interno como externo. En caso de identificar un nuevo grupo,
deberd ser incorporado al listado.

ﬂ Administrativos ||

| Caracteristicas / Descripcién |

| Necesidades ]

| Expectativas |

CARACTERISTICAS: En este campo se realiza una breve descripcidn del grupo de interés correspondiente.

NECESIDADES/EXPECTATIVAS: En este campo describir de acuerdo al grupo de interés y partiendo de la informacion recopilada,
qué es aquello que los usuarios esperan recibir o la obligatoriedad de la Universidad. Como apoyo se tienen los documentos
soporte: matriz de necesidades y expectativas y el Protocolo de Atencidn y Servicio al Usuario (U.PC.15.001.001), disponibles en:
https://softexpert.unal.edu.co/softexpert, y en http://www.siga.unal.edu.co/index.php/procesos/componentes-transversales

Fuente: U.PC.SIGA.001 Protocolo de Caracterizacidn de usuarios y partes interesadas v1
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Caracterizacion de usuarios y partes interesadas UNAL

* CRITERIOS PARA DETERMINAR LA SENSIBILIDAD O PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Para determinar el nivel de sensibilidad o la priorizacion de los diferentes grupos de interés, califique los siguientes criterios de 0 a 3, siendo 0 la calificacion mas baja y 3 la calificacién mais alta

ESCALA . \ il .
PODER {Capacidad de afectar el procesa) INTERES (Nivel de participacion del grupo de interés sobre el proceso)
CALIFICACION
il El grupo de interés no afecta el desempeno del proceso analizado, ni por sus dedsiones, ni por asignaddn de recursor El gruparde interés no tieme partidpacian en la planeacdn o gestion del proce so analizados, es
[}
noemite mandatos oo relacdn al process analzado decir no interviens en el planear el hacer, el verificar o el actuar
. Elgrupode interes tiene baja capadidad de influenca en aspecos wmor ioma de dedsiones, asignacdon de reaursos | Bl grupo de interés tiene baja participacian en el proceso analizado, es dedr esporidicamente
para el process, mandatos o linesmientos que determinen el furdonamiento del progeso participa en 1as fases del dicks PHVA
El grupo de interés tiene moderada capacidad de influenda en algunode los siguientes aspectos: toma de dedsiones. | Bl grupode interés tiene moderada pantidpadon en el process analizade, es dedr interviene en
m asignagén de recursos para el process, mandatos o line amientos que determinen el fundon amiento del proceso alguna de Las fases del PHVA del proceso analizado
El grupo de interes afecta altamente el desempena del proceso analizada: tiene alta capacidad de influenaa con El grupa de interés nene participacién alta o destacada en ¢l proceso analizada. es dedr
3 respecto 3 Ly woma de dedsiones, es responsable de Ls asignadon de recursos para el proceso, es responsable de emiti interviene en varissde s fases del PHVA del proceso y es determinante para [ tomade
mandatos o line smicntos que determinen el fundonsmicnto del proceso

dedsiones del proceso analizado
Para obtener el puntaje total se suman las calificaciones de los critenos de "Poder” e "Interés’ y de acuerdo al resultado se realiza la clasificacion

Puntaje mayor probable: & Puntaje menor probable: 1
CLASIFICACION:
Resultado 5y 6: ALTO
Resultado 3 y 4
Resultadol y 2: BAJ
Resultado 0: El grupo de interés no aplica para el proceso

CRITERIOS PARA DETERMINAR LA SENSIBILIDAD O PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE INTERES: Para determinar el nivel de

sensibilidad o la priorizacion de los diferentes grupos de interés, se tiene una escala de calificacién de 0 a 3, donde O es la
calificacién mas baja y 3 la mas alta.

Fuente: U.PC.SIGA.001 Protocolo de Caracterizacidn de usuarios y partes interesadas v1
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Caracterizacion de usuarios y partes interesadas UNAL

Productos y servicios relacionados

[
Poder 1 Nivel de sensibilidad - Priorizacién
Seleccione el valor de 1 a 3, de acuerdo a la tabla:
"CRITERIOS PARA DETERMINAR LA SENSIBILIDAD O Interes 1
PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE INTERES" BAJO
|| Total 2

| Comunicacién |

PRODUCTOS Y SERVICIOS RELACIONADOS: En este campo relacionar las salidas y productos de los procesos que se relacionan
con las necesidades/expectativas descritas anteriormente.

NIVEL DE SENSIBILIDAD: Especificar la relevancia, grado de criticidad o priorizacion que se da a los grupos de interés teniendo
en cuenta el impacto que los mismos generan en el proceso o en Sistema de Gestidn. Para esto realizar la calificacidon segun la

tabla presentada al finalizar el formato, en donde se explican los criterios (Poder/Interés)y la escala de calificacion.

COMUNICACION: Especificar los medios a través de los cuales se realizara la divulgacidn de la caracterizacién de necesidades y
expectativas de los grupos de interés.

Fuente: U.PC.SIGA.001 Protocolo de Caracterizacidn de usuarios y partes interesadas v1
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¢En que estamos con tramites y servicios?
Responsable: Lider de Proceso

Acompaiiamiento técnico SIGA UNAL / Apoyo en Sede Coordinaciones de Calidad|

Fase 1 |

Actualizacién de hoja de Simplificacion

vida de tramites y servicios
(u.ft.15.001.026)

Inventario de tramites
y servicios
(U.FT.15.001.033)

Estandarizacién

Eliminacién
Racionalizacién de tramites
y servicios

Optimizacion
Caracterizacién de
usuarios y partes f Automatizacién
interesadas - '

Planes de mejoramiento
(U.FT.SIGA.003)

(U.FT.SIGA.002)

Interoperabilidad

Mejoramiento Continuo -

22 de Julio al 14 de Septiembre 01 de Septiembre al 30 de Noviembre

UNIVERSIDAD
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DE LOS USUARIOS EN LA

F ESTRATEGIA DE PARTICIPACION
° A
RACIONALIZACION DE TRAMITES
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ESTRATEGIA DE PARTICIPACION PARA RACIONALIZACION DE TRAMITES

OBIJETIVO:

Establecer una estrategia para la participacion de los usuarios en la
identificacion de las acciones para la racionalizacion de tramites.

Fuente: Estrategia de Participacidn para Racionalizacién de Tramites.

NIVERSIDAD
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ESTRATEGIA DE PARTICIPACION DE USUARIO Y PARTES INTERESADAS.

El planteamiento de l|a estrategia parte del reconocimiento de las partes interesadas y sus
necesidades, para posteriormente establecer las acciones de participacion, la implementacion de
estas, el anadlisis de la informacidén recolectada y finalmente la evaluacién para determinar su
pertinencia y aplicacion en el ejercicio de racionalizacion de tramites y servicios.

ACCIONES DE
PARTICIPACION

EMIENT AL N DE

PARTES INTERESADAS ¥ 5US N
MECESIDADES ALCIONES

Fuente: Estrategia de Participacidn para Racionalizacién de Tramites

UNIVERSIDAD
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ESTRATEGIA DE PARTICIPACION .

(" )

PLANEAR

e |dentificar las Partes
Interesadas.

¢ |dentificar Necesidades y
Expectativas.

* Disefar Estrategias de
Comunicacion.

4 N

HACER

e Métodos para la
Participacion.

* Difusién de informacion.

* Canales de comunicacion.

* Medios Virtuales.

* Procedimientos.

* Proyectos.

* Planes.

\ J

\. /

e Implementacion de las
Acciones

* Estrategia de Participacion
de Usuarios UNAL.

* Metodologia de medicién
de la estrategia de
participacion.

* Evaluacidn de estrategias
y cumplimiento.

Fuente: Estrategia de Participacidn para Racionalizacién de Tramites

Proyecto cultural y colectivo de nacion

ACTUAR

* Analisis de la Informacion
y de Pertinencia.

* Oportunidades de Mejora.

* Optimizaciéon de procesos.

* Planes de Mejoramiento

UNIVERSIDAD
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FV' . ATRIBUTOS
DEL SERVICIO, UNAL

“Conocete a ti mismo en

el servicio”
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PROTOCOLO DE ATENCION Y SERVICIO AL USUARIO

OBIJETIVO:
Dar lineamientos de servicio para la atencion de los usuarios de la

Universidad Nacional de Colombia, de tal forma que permita mejorar las
relaciones entre ciudadanos y servidores de la UN

ALCANCE:

El presente documento aplica para todas las sedes y dependencias de la
Universidad Nacional de Colombia, especialmente aquellas que tienen
relacion directa con los usuarios externos.

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo Atencion Servicio Usuario v1.pdf

UNIVERSIDAD
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POLITICA DE SERVICIO

Nuestro compromiso

Prestar servicios de docencia,
investigacion, extension y de
gestion académico-administrativa

con calidad
V & ®

/ Politica

]

' L4 L

de servicio

Como lo logramos Finalidad
Mediante la incorporacién El cumplimiento de los propésitos
de la excelencia como habito misionales y la satisfaccién de los
en nuestros servidores piblicos usuarios internos y externos

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo Atencion Servicio Usuario v1.pdf

Y UNIVERSIDAD

: NACIONAL

DE COLOMBIA
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OBIJETIVOS

01

Ofrecer servicios de calidad para lograr los propésitos misionales,
mediante la optimizacién de recursos, la oportunidad en la
prestacion de los servicios y la confiabilidad de la informacion,
requeridos por los usuarios y demas grupos de interés.

!
!
/)
Promover la cultura del buen servicio mediante la apropiacién
de sus atributos y la eficiencia en la atencién al usuario

interno y externo, con el fin de satisfacer sus necesidades y asi
mejorar su percepcion hacia el servidor publico.

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo Atencion Servicio Usuario v1.pdf
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ATRIBUTOS DE SERVICIO.

Caracteristicas o cualidades que se deben cumplir
para prestar un servicio adecuadamente al
ciudadano y que este alcance la satisfaccion.

Expectativas que el ciudadano tiene sobre el
servicio que necesita.

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo Atencion Servicio Usuario v1.pdf
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ATRIBUTOS DE SERVICIO.

ACTITUD- AMABILIDAD-EMPATIA:

Acciones encaminadas a mantener
relaciones duraderas con los usuarios,
basadas en el respeto, la comunicacion
efectiva, con cortesia y en calidad vy
cordialidad en el trato.

N

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo Atencion Servicio Usuario vi1.pdf
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ATRIBUTOS DE SERVICIO.

OPORTUNIDAD-AGILIDAD:

Nivel con el que se brinda un servicio en
el tiempo pactado y se resuelven los
tramites y servicios de forma agil.

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo Atencion Servicio Usuario vi1.pdf



http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo_Atencion_Servicio_Usuario_v1.pdf

} Vicerrectoria General — Coordinacion SIGA NN
ANgS Bicentenario

ATRIBUTOS DE SERVICIO.

v

Confianza que genera el servidor publico
al prestar los servicios, exactitud con que
se brindan las soluciones o respuestas
requeridas por el usuario.

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo Atencion Servicio Usuario v1.pdf
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ATRIBUTOS DE SERVICIO.

DISPONIBILIDAD Y ACCESIBILIDAD:

Informacion oportuna, veraz, completa y
esta disponible en formatos y medios
accesibles para el solicitante.

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo Atencion Servicio Usuario vi1.pdf
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SERVIDOR PUBLICO

Es el responsable de atender al usuario en el area o dependencia (personal de
contacto)

. Inteligencia emocional

Destrezas sociales

a Madurez, tolerancia, responsabilidad

—

Proactividad, actitud positiva amable y constructiva

Atencion fija en las necesidades del usuario

Dominio de operacidn del servicio, técnico y procedimental.

A\

I

Cualidades

\/ Estrategia del servicio, excelencia, conviccion y compromiso

—

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo Atencion Servicio Usuario v1.pdf

UNIVERSIDAD

Proyecto cultural y colectivo de nacién NACIONAL
DE COLOMBIA



http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo_Atencion_Servicio_Usuario_v1.pdf

} Vicerrectoria General — Coordinacion SIGA NN
ANgS Bicentenario

ADICIONAL:

LEY No 2052 de 25 de agosto de 2020: “Establece disposiciones transversales a la
rama ejecutiva del Nivel Nacional y Territorial y a los particulares que cumplan
funciones publicas y/o administrativas en relacion a la racionalizacion de tramites
y servicios y se dictan otras disposiciones”

Articulo 1: Objetivo

establecer disposiciones transversales a la Rama Ejecutiva del nivel
nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones
publicas y/o administrativas, en relaciéon con la racionalizacion de
tramites, con el fin de facilitar, agilizar y garantizar el acceso al
ejercicio de los derechos de las personas, el cumplimiento de sus
obligaciones, combatir la corrupcién y fomentar la competitividad. .

UNIVERSIDAD
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ADICIONAL:

LEY No 2052 de 25 de agosto de 2020:

ARTICULO 4. RACIONALIZACION DE TRAMITES. Los sujetos
obligados en los términos de |la presente ley deberan revisar, cada
seis (6) meses, que los tramites cumplan con los lineamientos y
criterios fijados por la Politica de Racionalizacion de Tramites y
demas normas que regulen la materia. Asi mismo deberdn elaborar
anualmente la estrategia de racionalizacion de tramites, de acuerdo
con lo dispuesto en el articulo 73 de la ley 1474 de 2011 o las
disposiciones que lo desarrollen, modifiquen, sustituyan, deroguen
o adicionen.

Proyecto cultural y colectivo de nacién
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ADICIONAL:

LEY No 2052 de 25 de agosto de 2020:

ARTICULO 5.  AUTOMATIZACION Y
DIGITALIZACION DE LOS TRAMITES.

Los sujetos obligados en los términos de la
presente ley deberan automatizar y
digitalizar la gestidon interna de los tramites
gue se creen a partir de la entrada en
vigencia de esta ley, los cuales deberan estar
automatizados y digitalizados al interior de
las entidades, conforme a los lineamientos y
criterios establecidos por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica y el
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones.

ARTICULO 6. TRAMITES EN LINEA.

Los tramites que se creen a partir de la
entrada en vigencia de la presente ley
deberan realizarse totalmente en linea, por
parte de los ciudadanos. Para los tramites
existentes antes de la entrada en vigencia de
la presente ley y que no puedan realizarse
totalmente en linea, el Ministerio de
Tecnologias de la informaciéon y las
Comunicaciones determinara los plazos y
condiciones para el tramite. El Estado
promovera el uso de los canales virtuales
para tal fin.

UNIVERSIDAD
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ADICIONAL:

LEY No 2052 de 25 de agosto de 2020:

ARTICULO 7. REVISION DE TRAMITES.

El Departamento Administrativo de la
Funcidon Publica, cada dos (2) afos, a partir
de la entrada en vigencia de esta Ley, deberd
realizar una revision de los tramites, procesos
y procedimientos existentes y emitir un
Informe publico sefialando los tramites que
deberan ser racionalizados y aquellos sobre
los cuales podria aplicar el silencio
administrativo positivo.

ARTICULO 8. IDENTIFICACION Y
PRIORIZACION DE CADENAS DE TRAMITES.
Cada entidad nacional y/o territorial debera
identificar las cadenas de tramites en las
cuales participa, asi como priorizar la
simplificaciéon de los tramites asociados a
dichas cadenas y la interoperabilidad con las
demas entidades participantes.
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ADICIONAL:

LEY No 2052 de 25 de agosto de 2020:

ARTICULO 9. SERVICIOS CIUDADANOS
DIGITALES. Los sujetos obligados en los
términos de Ila presente ley, deberan

implementar  los  servicios  ciudadanos se integrardn a servicio de autenticacion
digitales en los términos sefialados por el digital, siguiendo los lineamientos que para
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y elle disponga el Ministerio de Tecnologias de
las Comunicaciones, respecto del uso vy la Informacién y las Comunicaciones.

operacion de estos.
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