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Objetivo de la Sesion

Brindar las orientaciones técnicas relacionadas
con el Modelo del Buen Servicio en el marco
del Sistema de Gestion Académico
Administrativo y Ambiental SIGA.

Link de Asistencia:

https://docs.qgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLSdZ60tzg89eq
HOALaeQTIMsU3EMwENdg vMFOT8nc4xrg50IA/viewform
?usp=sf link
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VIDEO INTRODUCTORIO

LIIII] Programa Nacional de Servicio al Ciudadano

u https://www.youtube.com/watch?v=vVUvircWrsg

T R P T 1  https://www.youtube.com/watch?v=FTAkkcUtSqw
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ANTECEDENTES

Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio
del Ciudadano establecida en el CONPES 3785 de 2013, Ia
cual esta orientada a generar en los usuarios :

v'Mayor confianza

v'Cambio cultural
v'Eficiencia

v'Optimizacion de resultados

v'Fortalecimiento del valor de lo publico.
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DEFINICIONES

e Usuario

Ciudadano

Grupo de Valor

Atributo de Calidad

Necesidad

Expectativa

Experiencia Ciudadana

https://wordwall.net/es/resource/58347395
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Componentes
Gestion del Servicio

Servicio al Ciudadano

@ Caracterizacion de usuarios y partes

interesadas

5= Tramites y Servicios

I A Satisfaccion del Usuario y partes
interesadas
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1. POLITICAS DE SERVICIO AL
CIUDADANO
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™ 1. POLITICA DE GOBIERNO
SERVICIO AL CIUDADANO

Politica Servicio al Ciudadano (MIPG)

La Politica de Servicio al Ciudadano se define
entonces como una politica publica
transversal cuyo objetivo general es
garantizar el acceso efectivo, oportuno y de
calidad de los ciudadanos a sus derechos en
todos los escenarios de relacionamiento con
el Estado.
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1. POLITICA INSTITUCIONAL

SERVICIO AL CIUDADANO

La Universidad Nacional de Colombia se
compromete a prestar servicios de docencia,
investigacion, extension y de gestion académico-
administrativa incluyentes, claros, con calidad,
oportunidad vy transparencia mediante Ia
incorporacion de la excelencia como habito en
nuestros servidores publicos, para el cumplimiento
de los propdsitos misionales y la satisfaccion de los
usuarios internos y externos.
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Objetivo 3

Generar una cultura de servicio al ciudadano bajo pa-
rametros de transparencia, eficacia, e integridad que
garantice el acceso efectivo a los usuarios internos y
externos a los tramites y servicios de la Universidad
Nacional en condiciones de igualdad, sin importar sus
caracteristicas econémicas, sociales, politicas, fisicas,
o cualquier otro tipo de situacién especial.

2 TRAMITES Y
$=7/ SERVICIOS UNAL

K
Objetivo 1

Ofrecer los servicios requeridos por
los usuarios internos y externos con
claridad, transparencia, calidad,
oportunidad, optimizando recursos
y con informacién confiable para
lograr los propésitos misionales.

Objetivo 2 g/%?g

Promover la apropiacién de los atributos del
servicio y la eficiencia en la atencién al usuario
interno y externo, en todos los escenarios de
relacionamiento con la Universidad Nacional,
con el fin de satisfacer sus necesidades.
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2. MODELO DE RELACIONAMIENTO
CON EL CIUDADANO
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Entidades:

Gestion Publica Eficiente

Servidores Publicos:

Competentes y transparentes
-

Ciudadanos:

Participandoen lo Publico,

informados
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Realimenta la gestidn

. Presenta quejas,
m Consulta sitios web

HACE CONTROL denuncias, reclamaos
m Hace solicitudes de Y EXIGE
informacidn CUENTAS

m Hace uso de los

diferentes medios

de consulta

PARTICIPA Y
ACCEDE A COLABORA

INFORMACION

PUBLICA

Aporta en la formulacién

de planes, normas y
ADELANTA

TRAMITES Y OTROS

PROCEDIMIENTOS Construye conjuntamente
ADMINISTRATIVOS

proyectos

Accede a bienes y

servicios publicos soluciones a problemas

_ publicos
Paga impuestos
Acompanfa el seguimiento

y La evaluacion
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@ Politica de Atencion al Ciudadano
Da@ Canales
e M %
&)

Ventanilla
E

hﬂCla afuera ”§?= Modelo de Prestacion

i
@ Modelo de Gobierno

(35> Modelo de Procesos
3%y Procedimientos

Do'-5

Ventanilla ’ Eg; Modelp_dequc?ulogia‘ )
hacia adentro Ciudadanos Portafalio e Modelo Satisfaccion
de servicios de Evaluacion ciudadana
‘}Eg Modelo de Talento Humano y mejoramiento

% Modelo de Recursos Fisicos ’

A A A

Marco Regulatorio
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" Escenarios de relacionamiento de los

ciudadanos con el Estado

Consulta sitios web

Adelanta Tramites y Otros
Procedimientos
Administrativos

f

J 1\

Hace solicitudes de
informacion

Hace uso de los
diferentes medios de
consulta

Accede a servicios
publicos

Paga impuestos

1 Accede a informacion

Plblica servicios del Estado

Accede a bienes y/o 3 Hace control y exige

4 Participa y colabora

Quejas,

denuncias,

reclamos

Retroalimenta
Identificacion de
necesidades
Formulacién de planes
normas y proyectos
Solucién de problemas
Seguimiento -
Implementacion

cuentas Evaluacion
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https://wordwall.net/es/resource/58346815

Ventanilla hacia Ventanilla hacia
adentro afuera

o ——
r— —

PR

* Mejora en los arreglos institucionales.

¢ Efectividad en los procesos y
procedimientos internos.

* Compromiso de los servidores puiblicos * Cumplimiento de expectativas.

con el servicio y la excelencia.

® Cobertura.
¢ Certidumbre y lenguaje claro.
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Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (Mipg)
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L N ., ¥ Desarrollar los v =’ Proponer
. Formular o i . ajustes a la oferta
SIS L2 ) actualizar el Iesc'enarlo‘s e Y institucional* y al
s 4 [ ]
caracteristicas, modelo, la Te .auonarr?llento ! " relacionamiento con la
q | [
: necesidades e estrategia'o los | ; Interacc(ljon c<|)n ciudadania, en atencion .
. LIRS oL lineamientos de > grupo;‘ I a nece’sidades '
[ ]
grupos de valor de . - €n coordinacion . ’ .
’ I entidad interaccidén con los con las expectativas y propuestas
a entida
* grupos de valor dependencias de los grupos de valor A
L]
= - - - - - [ & - - - - - L ] py

Hacer seguimiento a la implementacién del relacionamiento con la ciudadania

Realimentacion a la oferta institucional, de acuerdo a las necesidades, los intereses,
las expectativas y las preferencias de los grupos de valor.
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GESTION DEL SERVICIO @’D e UNAL
MODELO ISO 9001 Y MIPG

ISO 9001
ENFOQUE AL CLIENTE
REQUISITOS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

lidentificacion de usuarios y partes

interesadas.

Identificacidon de necesidades y expectativas.

Comunicacion y Gestion de PQRS.
Medicion de la Satisfaccion.
Retroalimentacién con los usuarios y partes

interesadas.

MIPG
SERVICIO AL CIUDADANO

v/Caracterizacion de usuarios y partes
interesadas.

v'Definir estrategias de relacionamiento.

v'Implementar lineamientos en lenguaje claro y
accesibilidad.

v'Establecer la Oferta institucional de Servicios.

v'Realizar seguimiento a las estrategias.
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Atributos de calidad

: @ . Actitud- Amabilidad : . Confiabilidad
@ Empatia
Acciones encaminadas a mantener Confianza que genera el servidor pGblico

al prestar los servicios, exactitud con que
se brindan las soluciones o respuestas
respecto a la planeacién o requisitos del

relaciones duraderas con los
usuarios, basadas en el respeto, la
comunicacion efectiva con cortesia,
calidad y cordialidad en el trato. servicio definidos.

Veracidad de la
informacién

‘ Oportunidad

-_— Cuabidad d C . Informacién que se ajuste a laverdad o a
b oportu'no. bl racht la realidad asociada al servicio, respecto
los plazos establecidos en la
a las fuentes que la generan.

prestacion del servicio.
Disponibilidad y
Pertinencia accesibilidad
de la informacién

Cumplir el objetivo o propésito
trazado, en especial que el usuario
obtenga el resultado esperado.

Informacidn actualizada y completa, para
facilitar la consulta de los usuarios respecto
a la informacién asociada al servicio.
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ACTIVIDAD RETROALIMENTACION

siga.unal.edu.co

Gestion del Servicio

.
otsorato
é a|..w....'!mu.
i stony smbsereal

Pagina web del SIGA

La racionalizacién Conozca mds sobre :
LU tramites] EL PROGRAMA

proceso permanente, basado en pequefias DE TRAMITES Y
mejoras, constantes y continuas. SERVICIOS

Programa de trémites y servicios

EEEEEER
e @ Videos:

https://www.youtube.com/watch?v=G05s-BIVJyc
https://www.youtube.com/watch?v=6mBuR9rhprE

Portafolio de Q
tramites y
servicios

[ Sede Bogotd

UNIVERSIDAD

PROYECTO CULTURAL, CIENTIFICO Y COLECTIVO DE NACION NACIONAL

DE COLOMBIA



https://www.youtube.com/watch?v=GO5s-BIVJyc
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EXPERIENCIA DEL BUEN SERVICIO

v'Capacidad de respuesta
v'Precision en el servicio
v'Claridad en la comunicacién
v'Transparencia en el servicio
v'Accesibilidad para comunicarse
v'Empoderamiento en el servicio
v'Cordialidad en la atencion

v'Eficiencia en el proceso
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PROPUESTA DE VALOR

ACTIVIDAD

Propuesta de Valor

https://wordwall.net/es/resource/58346965

Experiencia del buen servicio

https://wordwall.net/es/resource/58346874
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) e aL
RETROALIMENTACION
CUESTIONARIO DE SABERES
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSf8164U0jX

GGf4k3JiNg6V8-jOImMNO8u87MoWa-
R 2yR3icTw/viewform?vc=0&c=0&w=1&flr=0
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Gracias
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