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Objetivo de la Sesión

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

Link de Asistencia:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdZ6Qtzq89eg

HQALaeQTlMsU3EMwEndq_vMF0T8nc4xrg5OlA/viewform

?usp=sf_link

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdZ6Qtzq89egHQALaeQTlMsU3EMwEndq_vMF0T8nc4xrg5OlA/viewform?usp=sf_link
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VIDEO INTRODUCTORIO

Programa Nacional de Servicio al Ciudadano

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

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

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

✓Mayor confianza

✓Cambio cultural

✓Eficiencia

✓Optimización de resultados

✓Fortalecimiento del valor de lo público.
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DEFINICIONES 

• Usuario

• Ciudadano

• Grupo de Valor

• Atributo de Calidad

• Necesidad

• Expectativa

• Experiencia Ciudadana

https://wordwall.net/es/resource/58347395

https://wordwall.net/es/resource/58347395


Componentes 
Gestión del Servicio

Servicio al Ciudadano

Caracterización de usuarios y partes 
interesadas

Trámites y Servicios

Satisfacción del Usuario y partes 
interesadas
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1. POLÍTICAS DE SERVICIO AL 
CIUDADANO
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1. POLÍTICA DE GOBIERNO 
SERVICIO AL CIUDADANO

Política Servicio al Ciudadano (MIPG)

La Política de Servicio al Ciudadano se define
entonces como una política pública
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. POLÍTICA INSTITUCIONAL 
SERVICIO AL CIUDADANO

La Universidad Nacional de Colombia se
compromete a prestar servicios de docencia,
investigación, extensión y de gestión académico-
administrativa incluyentes, claros, con calidad,
oportunidad y transparencia mediante la
incorporación de la excelencia como hábito en
nuestros servidores públicos, para el cumplimiento
de los propósitos misionales y la satisfacción de los
usuarios internos y externos.
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2. MODELO DE RELACIONAMIENTO 
CON EL CIUDADANO 
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https://wordwall.net/es/resource/58346815

https://wordwall.net/es/resource/58346815
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Identificar las 
características, 
necesidades e 

intereses de los 
grupos de valor de 

la entidad

Formular o 
actualizar el 
modelo, la 

estrategia o los 
lineamientos de 

interacción con los 
grupos de valor

Desarrollar los 
escenarios de 

relacionamiento y 
la interacción con 

los grupos de valor, 
en coordinación 

con las 
dependencias

Proponer 
ajustes a la oferta 
institucional* y al 

relacionamiento con la 
ciudadanía, en atención

a necesidades, 
expectativas y propuestas 

de los grupos de valor

Hacer seguimiento a la implementación del relacionamiento con la ciudadanía

Realimentación a la oferta institucional, de acuerdo a las necesidades, los intereses, 
las expectativas y las preferencias de los grupos de valor.

Modelo Integrado de Planeación y Gestión (Mipg)
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GESTIÓN DEL SERVICIO
MODELO ISO 9001 Y MIPG

ISO 9001
ENFOQUE AL CLIENTE

REQUISITOS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

• Iidentificación de usuarios y partes 

interesadas.

• Identificación de necesidades y expectativas.

• Comunicación y Gestión de PQRS.

• Medición de la Satisfacción.

• Retroalimentación con los usuarios y partes 

interesadas.

MIPG
SERVICIO AL CIUDADANO

✓Caracterización de usuarios y partes 

interesadas.

✓Definir estrategias de relacionamiento.

✓Implementar lineamientos en lenguaje claro y 

accesibilidad.

✓Establecer la Oferta institucional de Servicios. 

✓Realizar seguimiento a las estrategias.
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Atributos de calidad
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ACTIVIDAD RETROALIMENTACIÓN

Gestión del Servicio

Página web del SIGA

Videos: 
https://www.youtube.com/watch?v=GO5s-BIVJyc

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

https://www.youtube.com/watch?v=GO5s-BIVJyc
https://www.youtube.com/watch?v=6mBuR9rhprE
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EXPERIENCIA DEL BUEN SERVICIO 

✓Capacidad de respuesta

✓Precisión en el servicio

✓Claridad en la comunicación

✓Transparencia en el servicio

✓Accesibilidad para comunicarse

✓Empoderamiento en el servicio

✓Cordialidad en la atención

✓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

https://wordwall.net/es/resource/58346965
https://wordwall.net/es/resource/58346874
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RETROALIMENTACIÓN

CUESTIONARIO DE SABERES

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf8l64U0jX
GGf4k3JjNq6V8-jOImNO8u87MoWa-

R_2yR3icTw/viewform?vc=0&c=0&w=1&flr=0

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf8l64U0jXGGf4k3JjNq6V8-jOImNO8u87MoWa-R_2yR3icTw/viewform?vc=0&c=0&w=1&flr=0


Gracias


