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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

Proyecto cultural y colectivo de nacién




. Vicerrectoria General — Coordinacion SIGA NN
ANgS Bicentenario

INDICE

POLITICA DE RACIONALIZACION
DE TRAMITES

PASOS PARA LA
RACIONALIZACION DE TRAMITES.

° UNIVERSIDAD
Proyecto cultural y colectivo de nacién > NACIONAL
DE COLOMBIA




} Vicerrectoria General — Coordinacion SIGA NN
ANgS Bicentenario

F_. POLITICA DE
RACIONALIZACION DE

TRAMITES
LN




} Vicerrectoria General — Coordinacion SIGA NN
ANgS Bicentenario

POLITICA DE RACIONALIZACION Y AUTOMATIZACION DE TRAMITES

Politica orientada a simplificar,

estandarizar, eliminar, optimizar vy

automatizar tramites y procedimientos

administrativos, para facilitar el acceso de

los ciudadanos a sus derechos y el
Py N cumplimiento de sus obligaciones.

Presentacién Metodologia Racionalizacidn de Tramites

UNIVERSIDAD

NACIONAL

Proyecto cultural y colectivo de nacién
DE COLOMBIA
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OBIJETIVOS
4 )
1. Simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar vy
automatizar tramites y procedimientos
administrativos.

\§ J
4 )
2. Promover el uso de las TIC's facilitando el acceso

de la ciudadania a la informacion sobre tramites y a
Su ejecucion por medios electronicos
\§ J

Presentacién Metodologia Racionalizacidn de Tramites

Proyecto cultural y colectivo de nacion
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CONCEPTOS GENERALES

Tramite: Es el conjunto, serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar los
usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacion prevista o autorizada por la ley.

Servicio: Es el conjunto de acciones o actividades de caracter misional disefiadas para incrementar
la satisfaccion del usuario, dandole valor agregado a las funciones de la entidad.

Racionalizar: Organizar los tramites, procesos y procedimientos de tal manera que se reduzcan a su
minima expresion, con el menor esfuerzo y costo para el usuario, a través de estrategias efectivas de
simplificacidn, estandarizacion, mejoramiento continuo, supresion y automatizacion de los mismos.

Optimizacidon: Conjunto de actividades o iniciativas que permiten mejorar la satisfaccion del
usuario.

Simplificacion: Aplicacion de estrategias efectivas en los tramites, para que estos sean simples,
eficientes, directos y oportunos

SUIT: Instrumento de apoyo a la implementacién de la politica de racionalizacion de tramites que
administra el Departamento Administrativo de la Funcidon Publica (DAFP)

U.PC.15.001.001 Protocolo de Atencidny Servicio al Usuario V1

NIVERSIDAD
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CONCEPTOS GENERALES

Automatizacion: Es el uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, para apoyar y
optimizar los procesos que soportan los tramites. Asi mismo, permite la modernizacion interna de la
entidad mediante la adopcién de herramientas tecnoldgicas (Hardware, Software vy
comunicaciones), que conllevan a la agilizaciéon de los procesos

Ciudadano: Persona considerada como miembro activo de un Estado, titular de derechos politicos y
sometido a sus leyes

Eliminacidn: Suprimir del ambito de accidn los tramites que no cuenten con sustento juridico o
carecen de pertinencia administrativa.

Estandarizacion: Deber de la Administracion Publica de establecer trdmites equivalentes frente a
pretensiones similares que pueda presentar una persona ante diferentes autoridades.

U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacién y Racionalizacidon de Tramites y Servicios

NIVERSIDAD
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NORMATIVA

* Constitucion Politica de 1991 (Articulo 83, 84, 209 y 333). Establece el principio de la buena fe, la no
exigencia de requisitos adicionales para el ejercicio de un derecho, los principios de la funcion
administrativa, de la actividad econdmicay la iniciativa privada.

* Ley 962 de 2005: Se dictan disposiciones sobre racionalizaciéon de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones
publicas o prestan servicios publicos.

* Decreto Ley 019 de 2012: Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Publica.

U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacion y Racionalizacidén de Tramites y Servicios

UNIVERSIDAD
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Los tramites tienen un marco legal que los crea y los vuelve obligatorios para
acceder a un derecho, cumplir con una obligacién o ejercer una actividad

Conjunto de requisitos, pasos, o acciones regulados por el Estado, dentro de un procedimiznto

Un tramite, o prﬂL‘Edll‘l‘llEHtﬂ administrativae misional, que deben efectuar los usuarios ante una institucidn de la administracion
administrativo regulal:ln Tiene soporte plblica o particular que ejerce funcionas administrativas, para adguirir un derecho o cumplir con

una obligacidn prevista o autorizada por la Ley y cuyo resultado es un tangible o intangible

Guia MetodolSgica para Priorizacidn y Racionalizacién de Trimites y Servicios U.GU.15.001.014

Hay una actuacidn del

[otros procedimientos administrativos (OPA) pueden incluir beneficios derivados de progra-

mas o estrategias cuya creacidn, adopcidn e implementacién dependen de la voluntad o
potestad institucional

Es el conjunto de acciones o actividades de cardcter misional disefiadas para incrementar la satis-
faccitn del usuario, dindole valor agregado a las funciones de la universidad.

Servicio o procedimlento ooyt 2t Usuara 3
P con la universidad.

administrativo no regulado = No tienen
Mo son Guia Metodolégica para Priorizacidn y Racionalizacidn de Trimites y Servicios ULGLL15.001.014

Oficina de Coordinacion SIGA - UNAL
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Solidtado por Los cledadanos, Procedimiente que debe adelantar

para ejercer un derecho, cumplic los ciwdadanos para acceder a ellos

unaz obligacdn o realtzar una puede estar reglamentado mediamte
actividad frente al estado acto administrativo

Las consultas

de Informacin Servicio

no son OPA {DPA) C: C:

Hace parte de programas o estrateglas
potestathvas de la Universidad que generan
un valor agregado a su oferta pdblica;
razim por La cual, puede crearlo, adoptarlo
o finalizarle en cualquler momento y no
esta expresamente establecido por Ley

Oficina de Coordinacion SIGA - UNAL

UNIVERSIDAD
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EJEMPLOS DE TRAMITE Y OTRO PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

EJemplo de tramite EJemplo de otro procedimiento
ma TRAMITE: Inscripcién il administrativo (OPA)
asplrantes a programas SERVICIO: Postulacion A Becas
de pregrados: § De Doctorados Naclonales
Colclenclas

Oficina de Coordinacion SIGA - UNAL

° UNIVERSIDAD
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Aurtfoula 108. Las institudiones de Educackin Superior
deberdn tener un reglamento estudiantil que regule al
menos bos sigulentes aspecios: Requisios da Inscripoidn,
admisidn y matricula, derechos y deberes

iFua meado por ley?
Ley 30 de 1992, Articulos
5,26-29, 109,122

Formacidn: Realizar una gestidn adminlstrativa gue apoye
la farmacidn de las estudiantas desde la admi=dn y a lo
largo de la trayectoria en la Universidad y hasta finalizar
los programas académicos, contribuyendo al cumplimien-
to de [a misidn Institsdonal. (U.CP.05.007)

Personas naturales de dudadania colomblana yio
esyiran)era

Persona natural: Postularse como aspirante para Ingresar

Vicerrectoria General — Coordinacion SIGA NN

FES N programa o estrategis
potestativas de la Universidad
para ganerar benaficos a los
usuarkos?

jComo acceden los
dudadanos al OPAT

Gestlonar Lz postulaciin de aspirantes de bos diferentes

comeocatoria da Coldenclas

programas doctorales para concursar por una bec de ka

g

En caso de que apligue, convocatorta interna de L3
Unhersidad Macional

1. Informarss acenca de la comvocatorta mediante algdn
medio de difusidn, como publicidad o comeo eledrénion
2. Ingresar a la pégina www.posgrados.unal.edu.cofbeas
3. Hacer clic en el botdn ?Postilese agqui?

4. Diligenciar el formulario de postulacién y adjuntar los
doecumentos regueridos segin los términos de referencla
de 3 conwocatoria

5. Reclbir por comreg electrdnioe confirmacién de gue

la postulackin sa ha realizado cormectamente

i0udl es el resultado gue
obtiene &l wsuario, cudadano
o grupo de interés al lleva a
mabo el trdmite?

iEstd publicado en el sUm?

ila tarifa asodada al trdmite

tiene soporie legal?

a los programas da pregrado
Uniwersidad: Listado de resultados de admitidos, opclona-
dos o no admitidos, que sa obtlene en 4 Mes{es)

La Universkdad Nacional de Colombia inscribid y publicd
en el sistema dnico de Informackdn de trdmites (SUIT) del
Departamento Administrativo de la Funcldn Pablica este
trdmite con el cédigo 14250,

Artioulio 122, Los derechos pecuniarkos que por rRIonNEs
a@démicas puedan exigir Las Instituciones de Educacion
Swperior, son los sigulentes:
a) Denechos da Inscripaln.

Proyecto cultural y colectivo de nacién

;Estd asoclado 3 un procaso Formackin: Direcckin Mackenal de Programas de Posgrado
mitsional de la entidad?

iTlene costo @ una tarfa En este caso, el senvicks no tene costo

asociada?

Oficina de Coordinacion SIGA - UNAL
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CARACTERISTICAS DE TRAMITE Y OTRO PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO . . %
Ll g1

Un trimite se caractertza por cumplir con El otro procedimiento administrativo (OPA),

Lz sigulentes condiclones dha cara al usuarlo, se caracteriza por-
Debe ser creado directamente por wna ey o an su No asti expresamente establecida en La ley. Ha da
difiectn, 13 ley debe autorizar [a creacidn del mismo. ptugmmnm:glas mmth:pmz.mma; -:,}
Son solicitados ante 3 Universidad para ajsrcar Parmite el accese a actividades o acclones que generan N
un deracho, cumplir una obligaddn un valor agregado a ks oferta Instibsdonal, programas o

pstrategias en un periodo determinado. .

Ed’mﬁ;ﬁw"ﬁ{m“ﬁmmr Es potestativa por parte de ka Universidad, por Lo gue puade-
pare a par &l usaria. crearlo, adoptarlo o finallzarlo en cualgulier momento.

5l el trémite tiene una trifa o costo, este debe
contar con soparte legal.

Oficina de Coordinacion SIGA - UNAL

NIVERSIDAD

Proyecto cultural y colectivo de nacién




} Vicerrectoria General — Coordinacion SIGA NN
ANgS Bicentenario

-. PASOS PARA LA
RACIONALIZACION DE

TRAMITES.
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FASES DE LA POLITICA DE RACIONALIZACION

IDENTIFICACION DE

: RACIONALIZACION DE
R AMITES PRIORIZACION DE TRAMITES S JARRRRRRRRRRRRARRRRRR,

*
R4

*

FrrteeessEaassssnnseeeEIin DRMdeRIIRRSeeSNirassssssssssss sussspaiuiereseiccesssssssss
. - . . . * Eliminacién. .

ACTIVIDADES *  * Revisién de proceso. = : * Diagnostico de * = . Estandarizacion. :
. o Analisis normativo. . Tramites a intervenir. - « Simplificacion. -
s P 1« Optimizacién. . Actividades entre
: 1. - » Automatizacion. : entidades /

- . Tramites priorizados para
intervencion
Tramites optimizados
Cronograma de
Hola de vida de tramites . e
actividades

INSTRUMENTOS

O
Usuarios.

Formularios.

Inventarios.

Formato Integrado - SUIT

Reportes.

Racionalizaciéon (Datos de

Operacién y Racionalizacion)

Reportes.

U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacién y Racionalizaciéon de Tramites y Servicios

Dependencias

RESULTADOS Interoperabilidad

Cadenas de Tramites

Ventanillas Unicas

gEEEEE IS NN NN SN NN NS NN NN SN NN NS NN NN NN NN EEEEEENy

e o o o o o
NN NN NN EEEEE NN EEEEEEENEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEmmnn®

“
L 4

AL T
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OBIJETIVOS

oEliminacion
RACIONALIZACIONIDE RdSEUlEIEEECY
TRAMITES *Simplificacion

eOptimizacion
e Automatizacion

Eliminacion / Fusion / Estandarizacion de
tramites

Reduccién de requisitos (documentos y/o
condiciones).

Reduccién de costos operativos.

*Gestién mas eficiente Reduccién de pasos para el usuario / en los
\LS10 1372V 8 e [0 210 LR'AN o Tiempos de respuesta mas procedimientos.

PROCEDIMIENTOS oportunos Reduccion de tiempos de duraciéon de tramite.
eOptimizacion de recursos

Reduccion / Estandarizacién/ Optimizacion de
formatos.

* Formatos diligenciados en linea.
eFacilitar a los usuarios el * Pagos en linea.

: areero [ oo * Uso de firma electrdnica.
USODEN ECNOLOGIASSRUEERVE L eyl C g * Envid de documentos / Tramite total en linea.

DE LA INFORMACION iz e el it e ves * Mecanismo de seguimiento al estado de

eCrear confianza en el uso de tramit
las TICS REITIESS:

¢ Acceso a informacion via web

e Suministro de informacién en medio electrénico
U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacion y Racionalizacidn de Tramites y Servicios

NIVERSIDAD
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RACIONALIZACION NORMATIVA

Ajuste o modificacion de instrumentos normativos: Instrucciones, Resoluciones, Circulares,
Decretos, Leyes, para simplificar o racionalizar tramites y facilitar la interaccién del ciudadano
con el Estado.

ELIMINAR UN TRAMITE.

éQué se puede realizar mediante
una racionalizacién normativa?

REDUCIR O ELIMINAR PAGOS

GENERAR INCENTIVOS PARA PAGOS

ELIMINAR PASOS

ELIMINAR REQUISITOS >

ELIMINAR DOCUMENTOS

v

AMPLIAR COBERTURA.

|
AMPLIAR VIGENCIA. >

REDUCIR TIEMPO

U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacidén y Racionalizacion de Tramites y Servicios

UNIVERSIDAD
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RACIONALIZACION ADMINISTRATIVA

Mejora de los procedimientos internos y de las condiciones de prestacion del servicio
asociados a los tramites y otros procedimientos administrativos

Optimizacion de procesos internos

‘

Wi

‘ Reduccion de pasos
B i

“ Reduccion del tiempo
&L p

Estandarizacion y simplificacion de formularios

- , @ Eliminacion de requisitos

Qué se puede realizar mediante
una racionalizacion =l Ampliacion de puntos de atencién

administrativa? -
‘ Extensién de horarios
\—./,

U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacidén y Racionalizacion de Tramites y Servicios

NIVERSIDAD
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RACIONALIZACION TECNOLOGICA

Incorporacion de medios electréonicos para automatizar total o parcialmente

tramites y otros
procedimientos administrativos, de modo que los mismos
ciudadanos

puedan ser realizados en linea por los

¢Qué se puede realizar mediante una .n.'

racionalizacion tecnologica? ’1_51
‘Lfi?

)

U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacidn y Racionalizacién de Tramites y Servicios
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IDENTIFICACION DE TRAMITES — INVENTARIO DE TRAMITES Y SERVICIOS

U.FT.15.001.033 Matriz de inventario de Tramites y Servicios Plantilla V3

NOMBRE DEL NOMBRE / ;
TRAMITE / TIPO DE ¢TIENE COSTO PARA

?
SERVICIO PROCESOS EL USUARIO?

AUDITORIAS
DESCRIPCION ¢ESTA PQR’s
DOCUMENTOS DEL TRAMITE REGULADO
REQUERIDOS / SERVICIO POR LA LEY? RESULTADOS DE ENCUESTA
DE SATISFACCION
TIPO DE
USUARIO QUE REQUISITOS POR PARTE

SOLICITA EL

x DEL USUARIO
TRAMITE

U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacién y Racionalizacidn de Tramites y Servicios

° UNIVERSIDAD
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PRIORIZACION DE TRAMITES

CRITERIOS ASPECTOS GENERALES: ¢éTiene hoja de vida definida?, éLa dependencia
DE i cuenta con personal capacitado para realizarlo?, ¢Cuenta con
EVALUACION indicadores de tramite / servicios?

FACTORES INTERNOS: Complejidad (numero de pasos, y/o requisitos o
documentos), éCOmo considera el costo operativo del tramite?, ¢ Cual es
el tiempo de ejecucion del trdmite / servicio?, Frecuencia con la que es
solicitado el tramite / servicio, Cantidad de tramites / servicios
solicitados por mes.

FACTORES EXTERNOS: ¢(Tiene peticiones, quejas y reclamos?, éTiene
hallazgos de auditoria / acciones de mejora?, Nivel de satisfaccién del
usuario.

U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacién y Racionalizacidn de Tramites y Servicios

UNIVERSIDAD

Proyecto cultural y colectivo de naciéon > NACIONAL
DE COLOMBIA




} Vicerrectoria General — Coordinacion SIGA NN
ANgS Bicentenario

FASES PARA LA AUTOMATIZACION DE TRAMITES/SERVICIOS

FACTORES
FACTORES INTERNOS
DESARROLLAR
EN 6 MESES

INMEDIATO

A

U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacién y Racionalizacidn de Tramites y Servicios

NIVERSIDAD

Proyecto cultural y colectivo de nacién ACIONAL
E COLOMBIA
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RACIONALIZACION DE TRAMITES

Serie de actividades formuladas al interior de cada
entidad que buscan reducir: costos, tiempos, documentos,
procesos, pasosy acciones no presenciales que mejoren

la calidad de vida de los ciudadanos

PLAN DE TRABAJO * Definicidn de linea de accién (Complejidad, Costos, Tiempo, otros)
* Descripcidn de iniciativa / Actividades a realizar
* Responsable, dreas involucradas, recursos
* Cronograma de actividades
* Indicadores de seguimiento

CONTROLY —

SEGUIMIENTO * Control y seguimiento al desarrollo de la iniciativa
* Andlisis de indicadores
* Cierre de la iniciativa

U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacién y Racionalizacidon de Tramites y Servicios

NIVERSIDAD

Proyecto cultural y colectivo de nacion

E COLOMBIA
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FASES PARA LA RACIONALIZACION DE TRAMITES Y SERVICIOS.

Fase 1: Identificacion vy
caracterizacion de tramites
servicios

Fase 2: Elaboracion vy
validacion de hojas de vida

Fase 4: Definicion de
acciones de intervencion

U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacidén y Racionalizacion de Tramites y Servicios

UNIVERSIDAD

Proyecto cultural y colectivo de nacién NACIONAL
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SECUENCIA
ACTIVIDADES
IDENTIFICACION
CARACTERIZACION
DE TRAMITES
SERVICIOS

DE
DE
Y

Y

Proyecto cultural y colectivo de nacién

* Caracterizacidn de
Proceso U.CP

* Caracterizacion de Usuarios
y Partes Interesadas
LLFT.5MGA QO3

* Imventario Inicial de
Tramites y Senvicios

* Hoja de Vida de Tramites y
Servicios

U FT15.001.026

* Registro SUIT acoual

* Mormaograma del proceso
U.NG

* Otra Informacidn del
proceso

Identificacion y alistamiento de
la informacion de entrada previa
a la reundn.

Programacidn de reunidn de
trabajo.

ldentificacion de actualizaciones
de informacidn

Revicidon y actualizacidn lnven-
tario de tramites y servicios

Revicidn y actualizacidn Hoja de
Vida de tramites y senvicios

Validacidn y aprobacidn de la
alta direccidn de los cambios

Formulacién de planes de
mepora (Racionalizacidn de
Tramites y Servicos

Vicerrectoria General — Coordinacion SIGA NN

informacian
de Salida

* Inwentario de Tramites y
Servicios Achualizado

* Hoja de Vida de Tramites y
Servicios Actualizada

* Registro 5UNT actualizado

* Dportunidades de Mejora
{Raciomnalizacidn de tramites
¥ serviceos) - Planes de
mejora formulados

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA
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ESTRATEGIAS DE RACIONALIZACION - AUTOMATIZACION

TECNOLOGICA
(Interoperabilidad)

U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacién y Racionalizacidn de Tramites y Servicios

UNIVERSIDAD

Proyecto cultural y colectivo de nacién NACIONAL
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FASES PARA LA AUTOMATIZACION DE TRAMITES/SERVICIOS

/{é Frecuencia de solicitud del tramite*
232
\ \.l
Factores &

Externos -
(Micro)

&

* Informacion obtenida de la Gestion de datos de operacidn del SUIT

Proyecto cultural y colectivo de nacién
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FASES PARA LA AUTOMATIZACION DE TRAMITES/SERVICIOS

Pertinencia de necesidad del tramite

| 4@’ Auditorias internas

Factores @E Complejidad del tramite
Internos v

.
e

¥io9 Tiempos de ejecucion

U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacién y Racionalizacidn de Tramites y Servicios
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AUTOMATIZACION DE TRAMITES/SERVICIOS

¢ Reduce uso de recursos.

de los resultados.
* impacta positivamente a la

servicio.
* Mejora el buen nombre y la
percepcion del usuario.

y flexibilidad.
* Mayor Accesibilidad.

=

* Permite la respuesta rdpida.

* Mejora la eficiencia y calidad

vista del usuario del tramite y

* Impacta en el uso de recursos

Encuestas de satisfaccion.
Recepcién de PQRS.

Fallas en la prestacion del servicio.
Entrevistas a los responsables del
proceso.

Desempeiio de los procesos.
Tiempos y oportunidad de
respuestas.

Normativa vigente.

Matriz de priorizacidon de tramites y
servicios.

Identificacidon de tramites.
Actividades susceptibles a
automatizacion.

U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacién y Racionalizacidn de Tramites y Servicios

Proyecto cultural y colectivo de nacion

Directiva institucional.

Exigida por normativa (Interna /
externa)

Cobertura.

Numero de pasos, documentos o
requisitos.

Nivel de automatizacion

Tiempo requerido para la
ejecucion de la actividad, tramite
0 servicio.

Frecuencia de solicitud del
usuario.

Costo operativo.

PQRs

Nivel de satisfaccion de usuarios.
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MATRIZ ESTRATEGICA DE TRAMITES

La estrategia de racionalizacidon de tramites de la Universidad Nacional de Colombia,
comprende una serie de actividades formuladas al interior de cada proceso y los
tramites identificados con el fin de:

OPTIMIZAR: (é\®

informacién informacion y las comunicaciones.

e Costos :

e Tiempos :

e Documentos / requisitos e Simplificar |

e Procesos / actividades e Estandarizar :

e Pasos y acciones no e Eliminar CoTTTTTTTTTTTTT L""“"“""":
presenciales que mejoren la e Optimizar ' ¢ Llarespuesta al ciudadano evitando su !
calidad de vida de los usuarios e Automatizar ! presencia en las ventanillas publicas.

* Facilitar el acceso de la ; * Usode latecnologias de la :
I I
: !
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MATRIZ ESTRATEGICA DE TRAMITES

Instrumento de gestidén que apoya la identificacion de los tramites.

Mombre de la enfidad: | UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA |
. ) . Orden: | Nacional
Sector administrativo: | Educacion |
. Afio vigencia: 2019
Departamento: | Bogota D.C | g
Municipio: | BOGOTA |
Consolidado estrategia de racionalizacion de tramites
DATOS TRAMITES A RACIONALIZAR ACCIONES DE RACIONALIZACIGN A DESARROLLAR PLAN DE EJECUCION
Mejora por Beneficio al ciudadane o Tipo Acciones Fecha feche
o e Hane = e IEeT implementar entidad racionalizacion |  racienalizacin inici: mccj;iacién Responsable =
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FASES PARA LA AUTOMATIZACION DE TRAMITES/SERVICIOS

3. Formulacion de
propuesta 4. Analisis y toma de

/ Alternativas / Proyectos decisiones
de automatizacion
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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.

(& J

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo Atencion Servicio Usuario v1.pdf
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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 pblicos usuarios internos y externos

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

Este equipo » a =] v o
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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
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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:

Informacidon 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

—
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CANALES DE ATENCION.

Son los medios y espacios que tienen
los ciudadanos para realizar tramites y
solicitar servicios, informacion,
orientacion o asistencia relacionada
con un requerimiento o necesidad
especifica. X

ot

B as
.-_ @(" Los canales de atencion mads frecuente
24)
A ¢ .

son: presencial, telefdnico, de

m ‘a . .
O | | correspondencia y virtual.
A\
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RESPONSABILIDADES DE LOS SERVIDORES FRENTE A LA ATENCION DE LOS
USUARIOS

Velar por que los colaboradores en la Universidad Nacional de Colombia cumplan su
rol de servidor publico.

Promover el desarrollo de las competencias de los servidores publicos, enfocadas a la
atencidén de los usuarios.

Brindar elementos a los servidores publicos que permitan fortalecer su rol, mediante
capacitacion, entrenamiento, asi como el seguimiento y retroalimentacion
correspondiente.

TALENTO
HUMANO:

Garantizar la disponibilidad y el acceso a los diferentes medios de comunicacion para el
usuario.

Avalar o autorizar las redes sociales de la Universidad Nacional de Colombia.

Hacer seguimiento al adecuado uso de los canales de informacién de la UN y tomar las
acciones de mejora pertinentes.

Mantener vigente la politica de comunicacién de la Universidad Nacional de Colombia
(Resolucién 101 de 2016, de la Rectoria).

Hacer seguimiento al cumplimiento de la politica de comunicacién en sus diferentes
ambitos.

UNIMEDIOS-
DNTIC:

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo Atencion Servicio Usuario v1.pdf
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RESPONSABILIDADES DE LOS SERVIDORES FRENTE A LA ATENCION DE LOS
USUARIOS

* Mantener vigente la normativa de la UN relacionada para el cumplimiento de las
funciones de los servidores publicos de cara al ciudadano.
Publicar y mantener actualizada la informacién relacionada con los actos académicos y
administrativos de caracter general proferidos por las autoridades de la Universidad
Nacional de Colombia (resolucién 316 de 2014, de la Rectoria)

* Dar cumplimiento a las disposiciones para la atencidn del usuarios en las diferentes

formas (presencial, telefénico, virtual)
Promover la adecuada atencidn a los usuarios, buscando la satisfaccion de los mismos

y la resolucién de sus necesidades.

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo Atencion Servicio Usuario v1.pdf
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FORMAS DE COMUNICACION CON LOS USUARIOS

La comunicaciéon con los usuarios puede ser por diferentes canales como son la comunicacién personalizada,
escrita, telefonica y virtual. De manera general, la atencién a los ciudadanos deberia estar determinada por los
siguientes momentos:

* Corresponde al saludo de bienvenida que se brinda al usuario y a la presentacién que
/ realiza el servidor poniéndose a su disposicion para colaborarle.

* Hace referencia a las actividades implicitas en cada uno de los momentos de
MANEJO DE verdad necesarias para la prestacion del servicio, en esta etapa el servidor
INFORMACION: escucha y comunica al usuario la informacion requerida para el desarrollo del

servicio, buscando satisfacer su necesidad de forma exitosa.

* Consiste en la despedida que realiza el servidor al usuario, y en las
instrucciones adicionales que considera pertinente brindar para la
finalizacion del servicio, como pueden ser datos de contacto, aspectos
relevantes a recordar y demas elementos a tener en cuenta para que el
servicio culmine de forma satisfactoria.

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo Atencion Servicio Usuario v1.pdf
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FORMAS DE COMUNICACION CON LOS USUARIOS

e Excelente presentacién personal.

* El lenguaje y el tono de voz.

* Informacion clara relacionada con documentosy
requisitos.

Contacto visual

Responder preguntas del ciudadano

[ 1 e Cumplir el horario de atencién ofrecido

 Verificar que la informacién dada ha sido
comprendida.

* Preguntar “éHay algo mas en que pueda
servirle?”

* despedirse de manera amable y calida.

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo Atencion Servicio Usuario v1.pdf
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FORMAS DE COMUNICACION CON LOS USUARIOS

e Atender la llamada de manera amabley
respetuosa.

Evitar hablar con terceros mientras se esta
atendiendo una llamada.

Tener clara la informacion relacionada con las
demas dependencias.

Usar un tono de voz vivo y enérgico que
demuestre seguridad y disposicion.

Saludar de inmediato, de manera amable

Si debe poner la llamada en espera, explicar por
qué

Al retomar la llamada, agradecer por la espera o
disculparse por la demora.

Despedirse de manera amable y calida.

()
ey
°

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

UNIVERSIDAD

Proyecto cultural y colectivo de naciéon @ NACIONAL
DE COLOMBIA



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

} Vicerrectoria General — Coordinacion SIGA NN
ANgS Bicentenario

FORMAS DE COMUNICACION CON LOS USUARIOS

* El correo electrdnico institucional no debe usarse para
| temas personales.
e Seguir lo establecido por la entidad con relacién al uso
' de plantillas y firmas.
' * Analizar si la solicitud compete a la dependencia,
. * Verificar si es necesario envié de copia a todos a quienes
se encuentran relacionados. :
. * Nousar mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de

admiracion si no son estrictamente necesarios

* Responder todas las preguntas o solicitudes de forma
claray precisa

* No utilizar simbolos, emoticones, caritas, signos de
admiracion, etc.

Al finalizar, enviar un mensaje de cierre para comprobar
que entendid la respuesta.

ATENCION VIRTUAL

(CORREO ELECTRONICO-CHAT-REDES SOCIALES)
\

\

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Protocolo Atencion Servicio Usuario vl1.pdf
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FORMAS DE COMUNICACION CON LOS USUARIOS

e e - - - - - - - - —— o —————— — -

* Tener a mano y en funcionamiento los elementos necesarios
para recibir y radicar la correspondencia.

* Recibir los documentos que el ciudadano quiere radicar

* Destapar el sobre y verificar el contenido y los anexos.

* Asignar un numero de radicado a cada documento. Los numeros
de radicado no deben estar repetidos, enmendados o tachados.

* Registrar en el sistema fecha y hora de recibo.

* Firmar y sellar la copia o planilla del remitente e informar el
proceso que sigue en la entidad.

* Si el requerimiento no es competencia de la entidad, trasladarlo
a la entidad competente, en el menor tiempo posible, e
informarlo.

ATENCION ESCRITA

(CORRESPONDENCIA'Y BUZONES DE SUGERENCIAS)

* En cuanto a buzones de sugerencias:

* Revisar disponibilidad de formatos y boligrafos

* Prever cada cuanto tiempo se abriran los buzones.

* Extraer los formatos diligenciados y elaborar una relacién.

* Distribuir a las dependencias, segln las directrices.

* Dar una sobre las acciones emprendidas debido a su comentario

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

\

&
Son las caracteristicas adicionales que se le r
afaden a un bien o servicio para generar &
diferenciaciéon e impacto positivo en los
usuarios y dar respuesta a sus necesidades
superando sus expectativas.

’

-0

D
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Programa de tramites y servicios UNAL

¢En que estamos con tramites y servicios?

Propésito: Implementar la politica de Circular 04 de 2020 VRG “Lineamientos
racionalizacién de tramites, en virtud para el Sistema Integrado de Gestion Aca-
de la Ley 962 de 2005 y del Decreto démica, Administrativa y Ambiental -SIGA
019 de 2012 | Sistema de gestion de la Calidad -SGC

UNIVERSIDAD
Proyecto cultural y colectivo de nacion NACIONAL
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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 \_ Automatizacién
interesadas ! '

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

Inte bilidad
(U.FT.SIGA.002) rreroperabiiidac

Mejoramiento Continuo -

22 de Julio al 14 de Septiembre 01 de Septiembre al 30 de Noviembre
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éEn que estamos con tramites Y servicios?

s &
-1 —

Documentos soporte °

© Inventario de tramites y servicios Hoja de vida de tramites y servicios actualizada (U.FT.15.001.026)
(U.FT.15.001.033) Gufia de Racionalizacién de Tramites y Servicios UNAL

© Caracterizacién de proceso (U.CP.07.008) (U.GU.15.001.014)

© Caracterizacion de usuarios y partes Caracterizacion de usuarios y partes interesadas (U.FT.5IGA.003)
interesadas (U.FT.SIGA.003) Procedimiento Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

(U.PR.SIGA.002)
Aplicativo SoftExpert Modulo planes - ocurrencias
Matriz de priorizacién de trimites y servicios para automatizar

(U.FT.15.001.027)
f?t NACIONAL
r‘% DE COLOMBIA
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