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FICHA TECNICA: FERIA NACIONAL DE SERVICIO AL
CIUDADANO

La UACT, en cabeza de Servicio al Ciudadano
PROCESO ha venido participando en la estrategia VERSION:01
liderada por el Departamento Nacional de
Planeacion (DNP), a través del “Programa
CONéOLIDAGéN Nacional de Servicio al Ciugafiano" A
TERR|TOR|AL apoyada por la Al.ta Consejerl'a.Pre?ldenaal
para el Buen Gobierno y la Eficiencia
Administrativa

PROCEDIMIENTO FERIA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO PERIODO: 06/MAYO-/13- AGOSTO/2013
Péginas: 1

1. OBIJETIVO:.
Gestionar, coordinar y articular la participacion de las diferentes areas misionales de la Entidad, con el fin de movilizar los programas , servicios y tramites de cara a la
ciudadania, desarrollando las estrategias de participacidon para cada Feria, segun la particularidad de cada territorio donde se realice dicho evento.

2. ALCANCE:

Garantizar la accesibilidad de los servicios y tramites que brindamos como entidad publica, adoptando un nuevo modelo de gestion en el servicio, que permita optimizar
la relacidn de confianza Ciudadano — Estado.

3.  JUSTIFICACION :

Desde el 2011, el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano ha concentrado sus esfuerzos en cuatro frentes de trabajo: 1. Disefio de lineamientos de politica que
garanticen el adecuado servicio al ciudadano, 2. Definicion de estrategias de articulacion Nacidn-Territorio para el fortalecimiento del Servicio al
Ciudadano a nivel territorial, por medio del desarrollo de Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano y el apoyo técnico a la formulacion de
proyectos encaminados a montar Centros Integrados de Servicio en las diferentes ciudades del pais, 3.Adecuada cultura de servicio al ciudadano en
los servidores publicos, por medio de la estructuracion de cursos, y la realizacion de foros y seminarios de cualificacion. 4. Fortalecimiento de canales de atencion

mediante el disefio de manuales y herramientas encaminadas a diagnosticar y mejorar el estado de los diferentes canales de atencion de las entidades de la
Administracion Publica.
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éCoOmo realiza la UACT su
intervencion en las FNSC?

Servicio al Ciudadano, coordinay desarrolla
de manera conjunta con las diferentes areas
misionales participantes, segun previo
diligenciamiento de formato de inscripcion de
vinculacion ante el DNP —PNSC, su accion para
movilizar y visibilizar los esfuerzos que realiza
la entidad, en la oferta de tramites y servicios
de cara al ciudadano.




ESTRATEGIA DE INTERVENCION
Servicio al Ciudadano - UACT-

ESTRUCTURA

La Regional que va a ser sede de la Feria, juega un papel preponderante en el ejercicio pre-
durante y post — Feria, ya que son ellos quienes brindan el insumo para la participacion en la
Feria.

Se realizan reuniones de preparacion pre-feria de manera conjunta con las areas inscritas,
con el fin de determinar la informacidén(exégena-enddgena) a suministrar junto con los
tramites y servicios que oferta la Entidad en la zona.

Se priorizan los requerimientos logisticos necesarios para el desarrollo de |la estrategia de
posicionamiento.

Se ajusta y compara la informacion recibida de las dreas misionales y la entregada por la
Regional, con el fin de homogenizar contenidos, ajustados con la realidad en zona.

Con el DNP, se coordina la asistencia de los funcionarios inscritos a la reuniones Pre-Feria
convocadas tanto en nivel central como regional.

Se empodera al Gerente Regional, con toda la informacion suministrada por PNSCy Servicio
al Ciudadano en las acciones que se desarrollan en el marco de la Politica Publica de Buen
Gobierno implementada por el Presidente de la Republica Juan Manuel Santos Calderdn.

Durante la Feria, se realiza levantamiento de informacion de los ciudadanos en orden de
llegada (derecho de turno) que se acerquen a la carpa de la Inclusién Social- Mesa de |a
Unidad Administrativa para la Consolidacion Territorial.
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ESTRATEGIA DE INTERVENCION
Servicio al Ciudadano - UACT-

POSICIONAMIENTO

Se desarrolla una estrategia integral de divulgacion y promocién de la informacion y servicios
ofertados por la UACT, registrados ante el SUIT.

Como fruto las reuniones pre- feria internas, se define el diseno de campana, segun la
particularidad de |la zona en donde se vaya a realizar el evento.

Una vez puesto en marcha, el disefio de campafia, se implementa una estrategia que permita
definir el material publicitario que se llevara a la Feria, en el que se incluye la socializacion de
nuestros canales de atencidn y contacto.

Se realiza un recorrido por diferentes medios en conjunto con el Gerente Regional, para hacer
difusion en los dias previos al evento.

Una vez se brinda la informacién a la persona que la requiera, se cierra la atencién, con la PREMISA
“Con Consolidacion, la Feria se va, pero el Estado y la institucionalidad, se quedan a su servicio”

En el desarrollo de la Feria, se realizan alianzas estratégicas con otras instituciones.
Durante la Feria, se divide el trabajo para lograr eficacia en la actividad de difusion.

Se aplica un formato de medicidn para calificar la atencidon brindada por parte de los funcionarios
publicos a una muestra representativa de los asistentes al punto de servicio de la Entidad,
dispuesto en el evento.

Se socializara el procedimiento de Peticiones, Quejas y Reclamos de la —UACT- Version 1.



ESTRATEGIA DE INTERVENCION
Servicio al Ciudadano- UACT-

Pensando en el fortalecimiento del pilar (2) dos de la PNCRT,
se crea este espacio como jornada de trabajo con
comunidades, en donde se busca que la innovacidn social,
como estrategia de mercado, nos permita llegar a la
poblacion de manera directa, en un lenguaje sencilloy
claro, facilitando el acceso de los grupos poblacionales a los
servicios que brinda el Estado. Este ejercicio se enfoca de
manera diferente en cada intervencion que hacemos en
territorio, de acuerdo a las necesidades de nuestro
municipios en Consolidacion.
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Experiencias en la participacion de las Ferias Nacionales de Servicio al
Ciudadano
=  Afo 2012:
= Se programaron ocho (8) ferias por parte del PNSC
=  E| PNSC canceld la realizacion de una de estas ferias (Pereira)
= La UACT particip6 en cuatro(4) de las ocho ferias programadas: San Andrés, Pasto,
Cucuta y Medellin

Ano 2013:

=l as Ferias tuvieron lugar en 5 municipios del pais escogidos tras realizar un proceso de
priorizacion, que incluyé variables tales como, numero de habitantes, tasa de desempleo
municipal, Plan de Consolidacion, Plan Nacional de Desarrollo, Estrategia de Red Unidos,
Red de Victimas y zonas no atendidas previamente.

=Fueron priorizados dos municipios de nuestras Zonas en consolidacion: ARAUCA Y
POPAYAN.

® |[nicialmente se programo el municipio de Santander de Quilichao para la realizaciéon de la
feria pero la situacion de orden publico, desperté alarma entre las demas entidades
participantes, por esta razén se define Popayan, como ciudad sede para la realizacion de la
misma.
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Experiencias en la participacion de las Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano

= Ano 2014:

mlas Ferias han sido programadas en 6 municipios del pais escogidos tras realizar un
proceso de priorizacion, que incluyd variables tales como, nimero de habitantes, tasa de
desempleo municipal, Plan de Consolidacion, Plan Nacional de Desarrollo, Estrategia de Red
Unidos, Red de Victimas y zonas no atendidas previamente.

=Servicio al Ciudadano gestiond ante la Mesa Sectorial de Servicio al Ciudadano y el
Departamento Nacional de Planeacidn — Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, la
movilizacidn y realizacidon de las Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano a los municipios
en Consolidacién, logrando la inclusién de 4 municipios en las 6 ferias a realizarse para el
ano 2014. Adicionalmente el PNSC ha reconocido el trabajo de Servicio al Ciudadano de la
UACT, pensando en la realizacién de las Ferias 2015 en su totalidad, en los municipios en
Consolidacion.

=Fueron priorizados cuatro municipios de nuestras Zonas en consolidacidon: Tumaco,
Caucasia, Puerto Asis y Riohacha.

" |[nicialmente se programo el municipio de Puerto Asis, la realizacion de la feria
programada para el 18 de Octubre, pero la situacion de orden publico, no permite el
desplazamiento logistico del DNP hasta este territorio, por esta razon se define Cartago,
como ciudad sede para la realizaciéon de la misma.
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Valores
agregados

Facil acceso.- La Unidad Administrativa para la Consolidacion Territorial, busca
mejorar la calidad de los servicios, incrementar el rendimiento o el ahorro del gasto
publico, simplificar tramites o suprimir los que sean innecesarios, llevando hasta el
territorio (ciudad o municipio) nuestra oferta o cualquier otra medida, que suponga
un mayor grado de satisfaccion en nuestros habitantes y su relacién con la Entidad.

Lenguaje agil.- La Entidad, busca ofrecer las aclaraciones y ayudas de indole
practica, que los ciudadanos requieran sobre procedimientos, tramites, requisitos y
documentacién en un lenguaje de facil comprensidén, para que la ciudadania pueda
presentar proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar, o para
acceder al disfrute de un servicio o beneficiarse de su prestacion.

Recordacion de marca.- Lograr que la comunidad asistente a la Feria, llegué a tener
un grado de recordacidon medio acerca de la Unidad y su mision en el territorio.
Base de Datos.- a. Entidades asistentes que nos visitan en el punto de atencion.

b. Ciudadanos atendidos en mesa.



